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Resumo

Este artigo teve como objetivo analisar os niveis de Burnout individuais e total em uma
agéncia bancéaria de economia mista situada na cidade de Juazeiro-BA. A pesquisa se
qualifica de natureza quantitativa, e os dados foram obtidos através de questionario MBI-GS
de Maslach, preenchido por 23 funcionarios. O questionario procura analisar trés aspectos
psicologicamente correlacionados, sendo eles a Exaustdo Emocional, o Cinismo e a Eficéacia
no Trabalho que, apds a analise estatistica, fornecem o indice do nivel de Burnout. Os
resultados obtidos demonstraram que apesar dos altos indices de Burnout conhecidos nas
agéncias bancarias, € possivel criar um ambiente de trabalho favoravel e inclusivo, onde
existam baixas taxas de exaustdo e cinismo aliadas a uma alta eficacia no trabalho.

Palavras-chave: Burnout. Agéncia bancaria. Exaustao

A STUDY ABOUT THE BURNOUT SYNDROME IN EMPLOYEES OF A BANKING
AGENCY AT JUAZEIRO-BA

Abstract

This article aims to analyze the individual and total burnout levels in a bank of mixed
economy in the city of Juazeiro-BA. The research describes as quantiqualitative nature, and
the data was obtained through a questionnaire MBI- GS Maslach, filled by 23 employees. The
survey analyzes three psychologically related aspects that after statistical analysis, providing
content level of Burnout: Emotional Exhaustion, Cynicism and the Effectiveness at Work.
The results showed that despite the high levels of Burnout known in bank branches, you can
create a supportive and inclusive work environment, where there are low exhaust rates and
cynicism combined with a high efficiency at work.
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Introducéo

Algumas pessoas tém um sonho de superar a concorréncia de um concurso para fazer
parte do quadro de funcionarios em um banco de economia mista e desfrutar de todos os
beneficios que trazem a remuneracao destes cargos. Porém este ambiente pode se revelar com
altos niveis de estresse, causando danos a salde destes profissionais.

Naturalmente as preocupac6es de doencas do trabalho sdo direcionadas ao esforgo fisico
e repetitivo, porém existem os fatores silenciosos e que tem impacto sobre a autoestima e o
equilibrio emocional, estes fatores provem de ambientes com ritmos intensos de trabalho e
pressdes psicologicas, e estes sdo propicios a se desenvolverem na atividade bancéria.

A constante pressdo, principalmente aquelas envolvendo o alcance de metas, pode
desencadear outros tipos de doencas psicopatolégicas mais graves, como sindrome do pénico,
transtornos obsessivos compulsivos, depressao e o burnout, que é o objeto desta pesquisa.

De origem inglesa, o termo burnout é derivado da juncdo de dois termos: burn e out, que
significam respectivamente queimar e fora. Expressdes que também podem ser traduzidas
como “ser consumido pelo fogo”. Para autores como Malasch (2003), essa sindrome ¢
decorrente da exaustdo emocional, isto €, quando o individuo sente suas energias e forcas
consumidas. O Burnout é o estado de tensdo emocional e estresse ja em sua fase cronica, e
que geralmente afetam os profissionais que lidam intensamente com o publico em atividades
que influenciam diretamente em suas vidas (MUROFUSE; ABRANCHES; NAPOLEAO,
2005; SCHUSTER; DIAS; BATTISTELLA, 2015). Importa dizer que a Sindrome de Burnout
estd diretamente relacionada com o mundo do trabalho, com o tipo de atividade laboral do
individuo. Esta presente na Sindrome de Burnout aspectos sociais, inter-relacionais, atraves
da despersonalizacdo, 0 que ndo necessariamente ocorre no estresse ocupacional
(MASLACH; LEITER, 1999). Nesse sentido, percebe-se que a Sindrome de Burnout e o
Estresse ocupacional compartilham de duas caracteristicas, a exaustdo emocional e perda da
realizacdo profissional, no entanto, o que as diferencia é a despersonalizacdo, caracteristica
presente apenas na Sindrome de Burnout.

Nesse contexto, este estudo é guiado pela seguinte pergunta de pesquisa: “Qual o indice
de Burnout entre os funcionarios de uma agéncia bancaria de economia mista na cidade de
Juazeiro-BA?”. Este estudo se justifica em razdo da necessidade de proporcionar aos
colaboradores um ambiente de trabalho adequado e harmonioso, tendo em vista a nova

perspectiva da Gestdo Estratégica de Pessoas, que se preocupa com agdes que visam a
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qualidade de vida, satde e seguranga no trabalho a fim de assegurar a eficacia e a eficiéncia

nos resultados organizacionais.

Metodologia

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa de natureza quantiqualitativa,
utilizando-se do questionario Maslach Burnout Inventory - Genereal Survey (MBI-GS), sendo
este amplamente utilizado para a mensuracéo do nivel de Burnout nos contextos trabalhistas e
ocupacionais (MASLACH; SCHAUFELLI; LEITER, 2001; SCHUSTER et al, 2015).

O questionario se apresenta subdividido em trés aspectos distintos, porém
correlacionados psicologicamente, sendo estes caracterizados como Exaustdo Emocional, aqui
denominada de EE, referindo-se ao esgotamento de energia emocional e a fadiga do
colaborador, porém sem ligacdo direta com a origem da situacao apresentada. Esta dimenséo é
mensurada atraveés de seis variaveis. O segundo quesito diz respeito ao Cinismo, aqui
apresentado como CI, e discorre sobre a sensacdo de indiferenca ou atitude que torne o
colaborador distante do trabalho; este quesito contém quatro varidveis. Por fim, tém-se a
Eficécia no Trabalho, chamada de ET, que d& maior énfase as expectativas do individuo em
relacdo a sua ocupacao.

Para a mensuracdo de frequéncia de ocorréncia das variaveis, utilizou-se uma escala
Likert de 5 pontos, como sugerida por Alexandre (2003). Desta forma, as frequéncias
encontram-se entre 1 e 5, variando de nunca, anualmente, mensalmente, semanalmente e
diariamente.

Na escala de Likert as respostas para cada item variam de acordo com o grau de
intensidade. Essa escala com categorias ordenadas, igualmente espacadas e com mesmo
namero de categorias em todos os itens, € largamente utilizada em pesquisas organizacionais
que investigam as préaticas de Burnout.

As dezesseis varidveis analisadas neste estudo, validadas e adaptadas para 0 portugués
por Fonte (2011),s&o apresentadas no Quadro 1.

Os escores serdo obtidos atraves da média aritmética, e nos itens EE e Cl, quanto mais
alto o indice, maior o nivel de estresse. Quanto as variaveis de ET, a relagdo se demonstra
inversamente proporcional, pois quanto menor a frequéncia, maior o nivel de estresse, devido
a baixa eficécia no trabalho. Para efeitos de analise, a escala desta secdo serd invertida para

oferecer resultados homogéneos.
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Baseado no estudo de Telles e Pimenta (2009), foi realizada também uma analise dos
dados procurando uma correlacdo entre as varidveis de idade, sexo, tempo de servico e grau
de escolaridade. Estas perguntas foram inseridas ao final do questionario MBI-SG.Esta
correlacdo foi obtida a partir de um cruzamento entre o indice total do nivel de estresse em
cada questionario e as variaveis qualitativas apresentadas, observando a frequéncia das

mesmas.

Quadro 1: Variaveis por fator de Burnout MBI-GS

Cadigo Variavel
EE1 Sinto-me emocionalmente esgotado com o meu trabalho
EE 2  Sinto-me esgotado no final de um dia de trabalho

EE 3  Sinto-me cansado quando me levanto pela manhd e preciso encarar
outro dia de trabalho
EE 4 Trabalhar o dia todo é realmente motivo de tensao para mim

EE5 Sinto-me acabado por causa do meu trabalho

EE6 SO desejo fazer meu trabalho e ndo ser incomodado

Cl1  Sou menos interessado no meu trabalho desde que assumi essa
funcéo

Cl2  Sou menos entusiasmado com o meu trabalho

CI3  Sou mais descrente sobre a contribuicdo de meu trabalho para algo

Cl4  Duvido da importancia do meu trabalho

ET 1 Sinto-me entusiasmado quando realizo algo no meu trabalho

ET 2 Realizo muitas coisas valiosas no meu trabalho

ET 3  Posso efetivamente solucionar os problemas que surgem no meu
trabalho.

ET 4 Sinto que estou dando uma contribuicdo efetiva para essa
organizacdao.

ET5 Naminha opinido, sou bom no que faco.

ET 6 No meu trabalho, me sinto confiante de que sou eficiente e capaz de
fazer com que as coisas acontecam.

Fonte: Fonte (2011)

Importa destacar que foram analisadas as médias para cada questionario, bem como as
médias individuais dentro de cada aspecto (EE, Cl e ET). Apds essa fase foi calculada uma
média geral para sintetizar o nivel de Burnout de cada funcionario.

Visando tornar mais claros os resultados, foi elaborado o Quadro 2 apresentando os
niveis de Burnout divididos em baixo, intermediario e alto, de acordo com a metodologia

utilizada por Mclaurine (2008).
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Quadro 2: Niveis de Burnout

Nivel Escala
Baixo >2,33
Moderado 2,34 - 3,67
Alto 3,67<

Fonte: Adaptado de Mclaurine (2008)

A respeito da unidade de andlise, é possivel dizer que a instituicdo bancaria é uma
empresa estatal, caracterizada por uma sociedade de economia mista e capital aberto,
controlada pelo Governo Federal Brasileiro.Possui uma rede de 273 agéncias, que aliadas aos
trabalhos dos Agentes de Desenvolvimento e das Agéncias Itinerantes, permitem que o Banco
esteja presente em cerca de 2 mil municipios em sua area de atuacdo, que contempla todos os
Estados do Nordeste, e os nortes de Minas Gerais e do Espirito Santo.A agéncia escolhida
estd localizada na cidade de Juazeiro/BA e considerou o critério de acessibilidade dos
pesquisadores. Por motivos de confidencialidade de registros teve sua identificacdo
suprimida.

Os sujeitos participantes do estudo foram os funcionarios da agéncia escolhida. De 26
colaboradores, 24 preencheram o termo de consentimento para participacdo no estudo. Em
razdo de um preenchimento erronéo do instrumento de coleta de dados, foram totalizados 23
questionarios validos para analise.

A coleta de dados ocorreu durante o primeiro trimestre de 2016.

Resultados e Discussao

O trabalho é resultado de esfor¢o, de dispéndio de energia fisica e mental, produz bens e
servicos, além de satisfazer as necessidades individuais e o bem-estar pessoal, contribuindo
para manutencdo e desenvolvimento da sociedade como um todo (ARAUJO et al., 2003).
Trabalhar tornou-se uma condicdo essencial, visto que sua importancia ndo esta apenas ligada
a questdo econdmico-financeira, é também um meio de realizacdo e desenvolvimento pessoal.

Vale a pena destacar que Codo; Sampaio e Hitomi (1993, p. 59) enfatizam que “tentar
compreender 0 homem sem considerar o trabalho € tentar compreender o homem, apesar de
sua vida”, assim percebe-se que o trabalho é inerente ao homem, isto é, faz parte da sua
propria sobrevivéncia. Para Fernandes et al. (2008), o trabalho é parte da constru¢do da

identidade dos individuos, sendo considerado um processo de criacdo e ndao somente uma
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fonte de sustento. Assim, ele ocupa um papel central na vida das pessoas, pois é através dele
que o ser humano forma sua identidade, encontra meio de sobrevivéncia, qualidade de vida
que é proporcionada pela satisfacdo de condi¢des objetivas como a renda, qualidade de
habitacdo, seguranca, privacidade e afeto, como também realizacdo pessoal, elevacdo da auto-
estima e da motivacao, e reconhecimento social.

Neste contexto, considera-se que para 0 homem alcancar o bem estar, ele necessita de um
equilibrio entre as expectativas criadas em relacdo a atividade profissional e a realizacdo das
mesmas, fator que constituem a qualidade de vida. Assim, é fundamental possuir uma relacéo
satisfatoria com o trabalho, pois € um meio de desenvolvimento para as diferentes areas da
vida, quer seja pessoal, social e profissional.

Entdo, para que o individuo mantenha o equilibrio entre as expectativas e a atividade
profissional, ele precisara de apoios afetivos (que provém de relacionamentos com pessoas
intimas e de confianca), e apoios sociais (provém das relacBes gerais estabelecidas
naturalmente, como por exemplo, os colegas de trabalho). Quando tais apoios séo ausentes, 0
individuo pode ser levado a fragilidade emocional simplesmente pelo fato de ndo ter com
guem compartilhar suas preocupacfes, anseios e problemas, que atrelado as pressées no
ambiente de trabalho, gera uma tensdo emocional, podendo gerar um estresse ocupacional
e/ou a sindrome de Burnout.

Nesse sentido, com o objetivo de analisar os niveis de Burnout dos funcionarios da
agéncia bancaria foi elaborado o Quadro 3, que apresenta os resultados dos niveis de Burnout
para cada respondente.

De acordo com as as médias de EE, ou seja, exaustdo emocional, obteve-se resultados
que variam de 1,3 até 4,33, achando sua média em 2,70. Assim, foi comprovado um nivel
moderado de exaustdo emocional nos funcionarios da instituicdo. Quando analisados 0s niveis
de CI, cinismo, de uma maneira contraria, os niveis vdo de 1 até 3,5, com média em 1,28,
caracterizando-se como baixo nivel de cinismo. Ao final das anélises especificas, o ET foi
estudado -tendo suas médias invertidas pelo aspecto positivo dos questionamentos- com
resultados entre 1,0 e 2,83, com média de 1,28, também apresentando alto nivel de eficacia no
trabalho.

Corroborando com dados encontrados por Telles e Pimenta (2009) e Schuster et al.
(2014), os niveis de exaustdo emocional se encontram maiores do que as médias em geral,
indicando que o setorestd mais suscetivel a exaustdo em detrimento do cinismo ou baixa

eficécia no trabalho.
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Quadro 3: Niveis de Burnout para cada respondente

Questionario MédiaEE MeédiaCl MédiaET Média Burnout
1 1,33 1,0 1,0 1,12
2 1,5 1,0 1,0 1,19
3 1,5 1,0 1,0 1,19
4 1,5 1,0 1,33 1,31
4 1,67 1,0 1,0 1,37
6 2,0 1,25 1,0 1,44
7 2,17 1,0 1,0 1,44
8 2,17 1,0 1,0 1,44
9 1,67 1,0 1,83 1,56
10 2,67 1,0 1,0 1,62
11 3,0 1,0 1,17 1,81
12 2,5 2,0 1,17 1,88
13 3,33 1,0 1,0 1,88
14 2,83 1,0 1,67 1,94
15 2,83 1,0 1,83 2,0
16 4,0 1,0 1,0 2,12
17 2,83 2,5 1,33 2,19
18 4,17 1,25 1,0 2,25
19 4,17 1,0 1,33 2,31
20 3,83 2,25 1,0 2,44
21 4,33 1,5 1,67 2,62
22 3,6 3,5 1,5 2,62
23 3,17 3,5 1,5 2,69

Média Final: 2,70 1,34 1,28 1,84

Fonte: elaboracdo dos autores

A pesquisa de campo registra que 83% dos funcionarios apresentam baixo nivel de
Burnout, 17% niveis moderados e, nenhum funcionério com niveis altos da sindrome. Esta
analise, que vai no sentido oposto do senso comum, comprova que apesar dos altos indices de
Burnout conhecidos nas agéncias bancarias, € possivel criar um ambiente de trabalho
favoréavel e inclusivo, onde existam baixas taxas de exaustdo e cinismo aliadas a uma alta
eficacia no trabalho.

Pode-se inferir que a agéncia bancaria apresenta diversos fatores que geram estresse em
todos os funciondrios, e que a demanda excessiva de clientes ocasiona desconforto aos
funcionarios. Assim tem-se que é necessario observar os fatores que trazem desconforto a
seus funcionarios para evitar possiveis doencgas psicolégicas como a Sindrome de Burnout.

A fim de analisar melhor quais os fatores mais pontuados pelos funcionarios ao se tratar
de estresse ocupacional, foi extraida uma média entre todos os questionarios para cada item

apresentado, no quadro abaixo.
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Quadro 4: Médias totais por variaveis

- ., Média
Cadigo Variavel Geral
EE1 Sinto-me emocionalmente esgotado com o meu trabalho 2,82
EE 2  Sinto-me esgotado no final de um dia de trabalho 3,60

EE 3  Sinto-me cansado quando me levanto pela manha e preciso
) 2,91
encarar outro dia de trabalho
EE 4 Trabalhar o dia todo é realmente motivo de tensao para mim 2,3
EE5  Sinto-me acabado por causa do meu trabalho 2,13
EE6  Sé desejo fazer meu trabalho e ndo ser incomodado 2,48
CI1  Sou menos interessado no meu trabalho desde que assumi 191
essa funcéo ’
Cl2  Sou menos entusiasmado com o meu trabalho 1,43
ClI3  Sou mais descrente sobre a contribui¢do de meu trabalho para 135
algo ’
Cl4  Duvido da importancia do meu trabalho 1,39
ET1 Sinto-me entusiasmado quando realizo algo no meu trabalho 1,35
ET 2 Realizo muitas coisas valiosas no meu trabalho 1,35
ET 3  Posso efetivamente solucionar os problemas que surgem no 143
meu trabalho. :
ET 4 Sinto que estou dando uma contribuicdo efetiva para essa 113
organizacéo. ’
ET5 Naminha opinido, sou bom no que faco. 1,26
ET 6  No meu trabalho, me sinto confiante de que sou eficiente e 199
capaz de fazer com que as coisas acontecam. ’

Fonte: elaboracdo dos autores

Através da analise dos dados dados foi possivel perceber que o ponto mais critico ao se
tratar de exaustdo emocional foi o esgotamento ao final do dia do trabalho (EE2), quanto ao
cinismo, a falta de entusiasmo € o item com maiores médias, porém, ainda assim sdo baixas
(Cl2), e na eficacia do trabalho, os funcionarios sentem que ndo podem solucionar
efetivamente os problemas que surgem no ambiente de trabalho (ET3). E possivel notar que,
mais uma vez, todas as médias de exaustdo emocional sdo superiores aos demais aspectos da
pesquisa.

No cruzamento de dados da amostra, analises mais sutis foram possiveis a medida que 0s
resultados aparecem.

Os resultados obtidos no que tange ao sexo, foram bastante equilibrados, mostrando que,
entre 0s 4 maiores indices de estresse, 2 pertencem a cada sexo. Esta analise deixa claro a

falta de correlagdo com género no presente estudo, refutando a tese de Schuster et al. (2014).
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Ao que se relaciona o tempo, sendo este tanto de exercicio da fun¢do quanto da idade, os
resultados mais preocupantes apresentam apenas entre 1 e 2 anos de trabalho, tendo entre 20 e
30 anos. Sobre o grau de escolaridade, ndo foi possivel achar correlacdo devido a grande
disparidade entre as medias encontradas, ndo havendo padrdo entre 0os mesmos, sendo
identificado que os trés maiores niveis pertencem a pessoas com médio completo, superior
completo e superior incompleto.

Um fato interessante é de que o funcionario com maior tempo na organizacao apresenta o
menor nivel de Burnout encontrado, sendo 1,12, extremamente proximo do valor minimo.

Nesse sentido, a partir dos achados da pesquisa empirica e da discussdo com a literatura,
é importante ressaltar que o surgimento dessa sindrome pode gerar vérias consequiéncias sobre
o individuo e conseqiientemente sobre as organizacBGes. Sobre os individuos pode-se citar
conseqiiéncias fisicas e mentais como:

Depressao - O sofrimento psiquico manifesta-se sob forma de depresséo, tristeza e apatia
que atingem o corpo e a alma Roudinesco (2000). Resumindo-se a uma sensacao de auséncia
de prazer de viver, sentimentos de tristeza que afeta os pensamentos e 0 comportamento da
pessoa. Estas podem ser breves, moderadas ou até graves;

Fadiga e irritabilidade- causado pelo excesso de trabalho, individuo sente esgotado
fisicamente, sem forgas e com baixa tolerancia;

Sentimento de inutilidade - o individuo sente-se desqualificado para realizar suas
atividades, visto que ndo sabe qual a finalidade e importancia do seu trabalho para a
organizacéo;

Ansiedade, tensdo nervosa e carga psicosensorial — relacionadas ao medo de errar, pois 0
individuo precisa usar bastante sua concentracdo € memorizacdo, 0 que aumenta o sofrimento
sentido;

Insatisfacdo - resultante do confronto entre as expectativas, desejos e os resultados.

Jé& as principais consequiéncias que afetam as organizagdes negativamente sao:

A baixa qualidade dos servicos — que € justamente devido a diminuicdo de afetividade do
trabalhador, pois o trabalhador passa a tratar os receptores de seus servi¢os de com atitudes
negativas, que deflagra uma deterioragcéo na qualidade de seu servico prestado;

O Baixo desempenho — que é proveniente da fadiga, da exaustdo emocional dos
individuos, consequentemente apresentam baixos rendimentos, muitas vezes ndo executam
suas tarefas corretamente, por falta de concentracdo, cansago fisico e mental, e ate devido a

sentimentos depressivos, o0 que afeta a produtividade da organizagéo.
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Absenteismo — significa o habito de ndo comparecer de estar ausente (BARBOZA;
SOLER, 2003). A principal causa sdo os afastamentos por motivo de doenca, afetados pelos
sintomas da sindrome de Burnout os individuos tendem a se ausentar do trabalho. Esse tipo de
doenca psicoldgica afeta diretamente nos custos diretos e indiretos da organizagdo, devido a
reducdo da produtividade, e no caso dos servicos reduzira a qualidade do servigo prestado,
aumentara o estresse dos demais empregados como também as horas extras, ou até mesmo

por falta de substituicao, os servigos deixarem de ser realizados.

Conclusodes

Da revisao de literatura nota-se que a Sindrome de Burnout ndo se restringe apenas a
profissdes ligadas a salde e educacdo, sendo esta vista como um fendmeno que afeta
praticamente todas as profissdes, uma vez que a tendéncia atual é pensar em Burnout em
profissbes que possuem intenso e constante contato interpessoal (MASLACH; LEITER,
1999). Destaca-se este ponto pois, cada vez mais, as profisses tém exigido interrelacdes, seja
no atendimento ao cliente, com colegas de trabalho e superiores, ou até mesmo pela forma de
trabalho, envolvendo grupos e equipes nas realizacOes das atividades.

Da pesquisa de campo denota-se que apesar do aspecto Exaustdo Emocional ter
apresentado niveis altos, chegando a 4,33 em uma escala de 1 a 5, obteve-se o baixo nivel de
Burnout na maioria dos questionarios gracas aos baixos niveis de Cinismo e Eficacia no
Trabalho, que se apresentaram em sua maioria na média minima 1. Ou seja, apesar do cansaco
psicolégico e fisico, os bancarios ainda se sentem motivados, acham que contribuem
significativamente e ddo o melhor de si no exercicio da sua funcéo.

O alto nivel no aspecto Exaustdo Emocional pode estar relacionado a grande demanda
por servigos no banco e ao grande fluxo de atendimentos, e ndo a fatores intrinsecos ao
trabalhador, uma vez que a Eficacia no Trabalho apresentou a menor média entre os trés
aspectos.

Sendo assim, este estudo vai de encontro aos que comprovaram altos indices de
estresse ocupacional em agéncias bancarias, mostrando que € possivel minimiza-lo para
otimizar o desempenho, a motivacao e o sentimento de pertencimento do colaborador.

Como sugestdo para novas pesquisas, pode-se aplicar a metodologia utilizada neste

trabalho em uma agéncia bancaria privada, ou em um banco de direito publico, para realizar
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uma analise comparativa com o presente estudo, buscando identificar se a natureza juridica da

instituicdo influencia os resultados.
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