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Resumo:Este artigo tem por objetivo verificar a percepcdo dos funcionarios de um banco sobre os
fatores estressores que incidem em sua atividade profissional, avaliando também o grau de estresse a que
estdo submetidos e a possibilidade de ocorréncia de burnout. A pesquisa de campo contou com a
aplicacdo de um questionario, aliado a uma entrevista ndo estruturada, com 33 funcionarios de uma
instituicdo bancéria brasileira. Foram utilizados dois instrumentos de medicéo: a Escala de Percepgdo de
Estresse-10 (EPS-10) e a Job Stress Scale. Procurou-se identificar possivel de que forma as
peculiaridades da cultura da organizacdo estudada interferem no grau de estresse dos funcionérios, e
consegquentemente, em sua qualidade de vida no trabalho (QVT). Os resultados obtidos foram
comparados ao que se levantou em pesqguisa andloga, realizada dois anos antes. Ao contrario do que se
costuma supor quando se trata da area bancéria, os entrevistados ndo revelaram estar submetidos a um
grau elevado de estresse

Palavras Chave: Estresse - Qualidade devida - Setor Bancario - -
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1. INTRODUCAO

A facilidade de acesso ao crédito e a inclusdo financeira de clientes antes ndo
abrangidos pelos servicos das Instituicbes financeiras (IF), remete o Sistema financeiro
brasileiro, e a sociedade como um todo, a um contexto ndo vislumbrado anteriormente, no
qual as IF's prestam um servico de suma importancia para a economia mundial.

O crescimento da utilizacdo de transacfes bancarias em torno de 78% e aumento de
contas correntes ativas em 6% nos ultimos sete anos (Relatério anual Febraban — 2013),
demonstram como o ndmero de clientes das instituicdes financeiras estd aumentando, e como
esses utilizam cada vez mais frequentemente os servicos prestados.

Acompanhando esse crescimento, ha também o aumento da insatisfacdo dos clientes,
que chegou a crescer 39,7% em um ano, entre janeiro de 2013 e janeiro de (baseado no
relatério parcial da ouvidoria do Banco Central do Brasil - 2014). Mas o percentual de
inclusdo financeira dos brasileiros, que é de 55%, quando comparado, por exemplo, ao
verificado na Espanha, que chega a 93% (Relatério anual Febraban — 2013), demonstra o
potencial de crescimento desse mercado.

Outro fator que merece ser destacado é que, com a automacdo e 0 uso de meios
alternativos de atendimento, as agéncias bancarias vém enfrentando um crescente nimero de
clientes e usuarios cada vez mais exigentes no que tange a qualidade de atendimento e tempo
de espera. Os bancarios tentam atender a demanda, mas o historico de crescimento de
reclamagdes e processos judiciais contra bancos mostra um crescimento constante de clientes
insatisfeitos ao longo dos anos (Relatério da Ouvidoria do Banco Central do Brasil 2010,
2011, 2012, 2013 e parcial 2014).

Essa situacdo ndo tem, todavia, prejudicado os resultados financeiros das instituicdes
bancérias. Ao contrério, os bancos brasileiros estdo auferindo lucros crescentes. No ano de
2012 a soma do lucro dos nove maiores bancos brasileiros foi de aproximadamente R$ 53,5
Bilhdes, e em 2013 houve um crescimento de aproximadamente 10%, culminando em R$
58,8 bilhdes (Relatdrio anual Banco Central do Brasil — 2012 e 2013).

Neste mercado altamente rentdvel e competitivo, as metas e exigéncias aos
profissionais nele inseridos passam a ser cada vez mais arrojadas, levando os mesmos a se
deparem com situacfes que geram tensdo, estresse e inseguranca nas suas capacidades para
responder a tais desafios.

Sobre pressdo, suscetivel a uma degradacdo do estado emocional, pela tensdo,
frustracdo, ansiedade, e exaustdo emocional em funcdo de aspectos do trabalho definidos
pelos individuos como ameacadores, a qualidade de vida do trabalhador pode ser altamente
afetada, fazendo com que o mesmo ndo seja respeitado como profissional, nem consiga
satisfazer suas necessidades pessoais com sua atividade na organizacao.

Essas situacdes suscitam o aparecimento de psicopatologias e disfunc¢des psicoldgicas,
desenvolvimento crénico de desanimo, de apatia, de despersonaliza¢do, configurando o
chamado burnout, que representa na definicdo de Pines e Aronson (1981, apud Vieira, 2010,
p. 34) "(...) um estado de exaustdo fisica, emocional e mental causado por um envolvimento
de longo prazo em situagdes de alta demanda”.

Conforme destacam Lazarus e Folkman (1984), o burnout é fruto de caracteristicas
intrinsecas ao individuo, e externas existentes na realidade da organizacdo. Logo, as
especificidades do ambiente social da organizacdo também configuram as fungdes
profissionais do mesmo. As caracteristicas organizacionais e 0 ambiente de negdcios das IF's
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brasileiras podem, conforme destacado nas teorias que tratam da QVT, induzir a emergéncia
dos sintomas de burnout. A pesquisa cujos resultados estdo aqui apresentados buscou
identificar como esses fatores interagem atualmente na instituicdo bancaria que aqui sera
denominada “X”, uma vez que a realizacdo do estudo foi condicionada a ndo identificacdo do
banco.

Assim, a presente pesquisa teve por objetivo descrever a percepcao dos voluntérios
sobre sua relacdo de desgaste e resposta as pressdes do trabalho, fatores estressores e avaliar o
grau de estresse e burnout. Buscou também identificar possivel peculiaridade da cultura da
organizacdo estudada, que interfira de forma imperativa na maximizacao ou na diminuicao do
estresse entre os funcio4narios, e conseqlientemente interfira em sua QVT. Segundo Hall
(1978), é imprescindivel quando se estuda em qualquer comportamento, crencas ou valores.
Logo, a percepcdo de estresse esta determinantemente ligada & faixa etéria, género,
personalidade, entendimento do ambiente no qual esta inserido e experiéncias anteriores.

O artigo esta dividido em cinco secfes, contando com esta introdugdo. A proxima
destaca algumas contribuicdes tedricas sobre cultura organizacional, Bournout, estresse e
Qualidade de vida no trabalho (QVT), temas enfocados no trabalho realizado. Em seguida, €
exposta a metodologia que foi adotada na pesquisa realizada. A quarta secdo esta dedicada a
apresentacdo dos resultados obtidos na pesquisa de campo e, por fim, sdo apresentadas as
conclusbes a que foi possivel se chegar e tecidas consideracBes sobre a pesquisa
desenvolvida.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Para um melhor entendimento do problema estudado, faz-se necesséria a busca de
suporte na contribuicdo de estudiosos dos temas que contribuem para o entendimento das
relagbes de trabalho e seus impactos sobre os trabalhadores. Inicialmente, € destacada a
cultura organizacional, importante fator de impacto nas condi¢es de trabalho.

2.1 ACULTURA ORGANIZACIONAL

A cultura organizacional, segundo Maslach e Leitter (1997), é fator influenciador na
formacdo e execucdo das funcdes profissionais do individuo. Assim, para o estudo de temas
como capacidade de realizacdo, sucesso profissional e doencas do trabalho € necessario
definir e entender esse conceito.

Shein (1985, apud Pires et al, 2006) destaca pelo menos trés motivos para a cultura ser
foco de estudos: seus impactos na vida dos trabalhadores; o fato de que o desempenho das
pessoas e da organizacdo ndo pode ser adequadamente compreendido sem o entendimento da
ambiéncia cultural e, ainda, para que ndo haja confusdo entre outros conceitos e outros
campos de estudo relacionados.

De acordo com Barbosa (2002), os esforgos para uma melhor compreensdo da cultura
organizacional sdo envidados principalmente a partir da década de 1950, periodo esse de
grande expansdo das multinacionais, no qual um novo dilema surge: utilizar os modelos
consagrados e ja desenvolvidos ou adequar a estratégia aos elementos culturais e contexto
negocial dos diversos paises. Essa necessidade de conseguir equalizar e alavancar o0s
resultados financeiros de todas as empresas e filiais torna a cultura organizacional um ponto
focal para alcance do sucesso.

A cultura pode ser inicialmente definida no conceito classico de Tylor (1965, apud
Horton & Hunt, 1980, p.40) “(...) Cultura (...) é aquele todo complexo que inclui
conhecimento, crenga, arte, moral, direito, costumes e outras capacidades e habitos adquiridos
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pelo homem como membro da sociedade”. A discussao sobre a cultura ¢ antiga, inesgotavel,
foco de diversas areas, e teoricamente derivada da sociedade romana.

A cultura organizacional, segundo Robbins (1996), é aquela compartilhada pelos
membros de uma organizagdo, representando um sistema de significado compartilhado. Essa
visdo veio substituir uma primitiva e engendrada visdo mecanicista das empresas como
instrumentos racionais, ou seja, uma organizacdo de pessoas para coordenar e controlar
outras. Os primordios da cultura organizacional ndo mensuravam a abrangéncia da mesma
além de organogramas, hierarquias, e departamentos.

N&o podendo mais ser desconsiderados os fatores informais, o elemento humano nas
organizagdes e o ambiente no qual a mesma esta imersa, Hall (1978, p. 80) define a cultura
organizacional como o conjunto de habitos, crencas, valores, tradi¢Ges, interacdes e
relacionamentos sociais tipicos de cada organizacdo. Representa a maneira tradicional e
costumeira de pensar e fazer as coisas e que sdo compartilhadas por todos os membros da
organizacdo. Complementa ainda “[...] a cultura possui trés caracteristicas: ela ndo € nata, e
sim aprendida; suas distintas facetas estdo inter-relacionadas; ela é compartilhada e de fato
determina os limites dos distintos grupos. A cultura € o meio de comunicacdo do homem

[.]7.
Na visdo de Fleury e Fischer (2006), a cultura organizacional é formada por oito
elementos:

- Crengas e pressupostos: sdo os “axiomas” da organizacdo, verdades inquestionaveis
e altamente introjetadas. Evoluem e acrescentam as verdades ja aprendidas;

- Valores: representam a esséncia da filosofia da organizagdo para o alcance do
sucesso, pois fornecem um senso de direcdo para 0 comportamento diario dos empregados;

- Ritos, rituais e cerimodnias: sdo exemplos de atividades planejadas que tém
conseqliéncias praticas e expressivas, tornando a cultura organizacional tangivel e coesa;

- Estorias e Mitos: sdo narrativas simbdlicas sustentadas ou ndo por fatos, que
informam sobre a organizacdo, reforcam e enfatizam como o comportamento se ajusta ao
ambiente organizacional;

- Tabus: sdo a representacdo do aspecto disciplinar da cultura, enfatizando o néo
permitido. Orientam o comportamento, delimitando as areas de proibicéo;

- Herdis: personagens que incorporam valores e demonstram a for¢a da orgnanizacéo;

- Normas: regras (escritas ou ndo) que indicam o comportamento esperado, aceito e
sancionado pelo grupo.

- Sistema de Comunicacdo: esse € uma das formas pela qual a cultura € reforcada e/ou
modificada, ja que o sistema de comunicacdo, aliado a interagdo social alimenta a cultura
organizacional.

Schein (1991), também destaca a visibilidade de alguns componentes, e a forma como
alguns sdo intrinsecos e invisiveis a sociedade. Sdo considerados artefatos os aspectos mais
formais e visiveis a individuos ndo familiarizados com a organizagdo, considerados o que
cada um V&, ouve e sente quando interage com a organizagdo, como a linguagem, tecnologia e
vestuarios. De forma mais timida e menos visivel, existem os valores compartilhados, que séo
internamente o que define a razdo pela qual os funcionérios fazem o que fazem. E de forma
invisivel aos ndo familiarizados com a organizagdo existem as pressuposi¢des basicas, que
sdo crengas inconscientes, percepcdes, sentimentos e pressuposi¢des dominantes em que 0S
membros da organizacdo acreditam.
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Segundo Carvalho e Carvalho (2011, p.7):

(...) @ medida que as crencas e valores forem experimentados e validados,
comprovando-se que podem solucionar problemas de relacdo externa e integracdo
interna, eles vdo se consolidando e se transformando em pressuposto basico que
devem ser seguidos, tornando-se principios e norma (...).

Ferreira e Assmar (2002), em complemento e baseados nas teorias de Edgar Shein,
estudaram a forma como os aspectos informais e formais da organizacdo influenciam
diretamente no desempenho do funcionario da organizacdo. Entdo é possivel entender que a
forma como a empresa é estruturada internamente, o grau de satisfacdo dos funcionérios, sua
motivacdo e o seu relacionamento com a chefia tem influéncia sobre sua produtividade,
performance, e pode estimular a formagéo e o desenvolvimento de equipes ou funcionar como
um entrave a elas. Sendo esta influéncia valida e representativa, é necessario entendé-la para
transforma-la em um diferencial estratégico.

Gil (2001) avalia o gerenciamento da cultura organizacional, como fator determinante
para alcance dos resultados empresariais almejados. Este, ainda introduz um novo ponto focal
na forma de influenciar atitudes, crencas, comportamentos, enfim, a cultura ou subcultura da
organizacao: a lideranga. Define como a forma de direcdo baseada no prestigio pessoal e na
aceitacdo dos subordinados. O autor ainda descreve essa capacidade gerencial como intrinseca
ao desenvolvimento de uma cultura organizacional saudavel.

Conhecidos alguns conceitos de cultura organizacional e as implicacdes e relacbes por
ela apresentadas com organizacGes, a proxima secdo trata do estresse, procurando estabelecer
seu significado e as conseqiiéncias de sua manifesta¢do no individuo.

2.2 O ESTRESSE

O Estresse tem sido bastante debatido, sendo considerado pela Organizacdo Mundial
da Saude como o mal do século XX. Segundo Zanelli (2010, p. 47), “(...) ¢ amplamente
compreendido como uma necessidade de adaptacdo ou ajustamento de um organismo frente
as pressdes que o ambiente impoe”, pressupondo a ndo necessidade deste ser visto como
fendmeno negativo, podendo ou ndo ser nocivo ao individuo. Os estudos de Tamayo (2008)
corroboram essas ideias, destacando a preponderancia de mecanismos adaptativos na
formacédo da cultura de uma organizacéo.

O Estresse ocupacional, proveniente das relacbes de pressdo, complexidade e
ambiguidade no ambiente de trabalho, € definido por Cooper, Cooper e Eaker (1988) como:

(...) algo que resulta da incapacidade do individuo de lidar com as fontes potenciais
de pressdo no trabalho, situacdo que pode trazer consequiéncias fisicas e mentais
indesejaveis para a salde e a satisfacdo individual, podendo também afetar a
produtividade das organizagGes (COSTA, 2009, p. 15).

Segundo Goulart (2014), as caracteristicas de uma atividade e a performance do
individuo que a executa s@o altamente influenciadas pelas pressées do ambiente e pelo grau
de reatividade do executor, ou seja, a capacidade do mesmo de transformar mutacGes do
ambiente em desafios. Essa percepcédo corrobora, portanto, as idéias de cultura organizacional
ja expostas.

Lazarus e Folkman (1984) percebem o estresse na perspectiva cognitiva, na qual esse
fendmeno é percebido como uma possivel disfuncdo de adaptagdo ao meio, estando
diretamente ligado a um processo psicofisiologico, envolvendo, portanto, interacGes entre
fendmenos psicoldgicos e fisiologicos.
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Segundo esses autores, na esfera psiquica, o enfrentamento do fator estressor é
influenciado pelas experiéncias anteriores e possiveis recursos para o seu enfrentamento.
Nesse sentido, surgem estratégias do chamado “Coping”, consideradas um processo pelo qual
o0 individuo maneja os estimulos que julga ser estressantes, ou seja, um reforgo cognitivo e
comportamental para controlar as demandas internas que sobrecarregam o individuo de forma
pontual.

Tendo em vista esta especificidade de cada individuo frente as mutacGes do ambiente,
é possivel verificar fatores causadores de estresse, sendo seis deles citados por Cooper, Sloan
e Williams (1988) conforme modelo destacado na figura a seguir.

Fatores de estresse Sintomas de estresse

Fatores intrinsecos ao
trabalho

s i DOENGCAS
Individuais > FisSiCAS €
Bl MENTAIS

gerencial

Aumento da pressdo arterial
Inter-relacionamento ! Irritabilidade

Desenvolvimento de vicios

Depressdo
Individuo 3 . o o sy
Desenvolvimento da Ulcera, gastrite e disfuncbes gastricas

carreira S g Problemas no coracéo

\ Entre outros
Estruturae clima

organizacional Organizacionais

> DIS!
ORGANIZACIONAIS

Interacdocasae
trabalho

Absenteismo

Rotatividade

Queda de eficiéncia e eficacia
Greves

Sabotagem

Figura 01: Modelo de Cooper, Sloan e Williams
Fonte: Costa, 2009, p. 37.

Tendo sido apresentado o conceito e relacbes da degradacdo psiquica e fisica no
contexto funcional, destaca-se na préxima secdo sua exaustdo, uma variacdo extrema do
estresse, que se faz presente independentemente da carga de trabalho do individuo ou
direcionamento para resultados imposto pela organizagédo ou cultura da mesma.

2.3 SINDROME DE BURNOUT

Segundo Codo e Vasquez (2006) o termo sindrome de burnout, no sentido utilizado
atualmente, comecou a ser empregado na década de 1970. O responsavel por sua utilizacdo
foi o psicologo clinico Freudenberger, que tomou a palavra “emprestada” do campo da
ciéncia dos foguetes, referindo-se ao colapso dos motores de jatos e foguetes. Ndo ha
consenso neste estudo se houve a criagdo de um conceito, ou a compilagéo de um sentimento
ja estudado e vivenciado por muitos.

Felton (1998), no campo da salde e psiquiatria, qualifica o burnout como o estresse
em sua fase extrema de esgotamento, uma resposta do esgotamento laboral crénico ao
ambiente, ndo sendo confundido com o estresse.

Freudenberger e Richelson (1991) descrevem inicialmente esse fendmeno como uma
resposta frustrante e negativa que o individuo tem, ao ter depositado expectativas em certo
ambito de sua vida, seja ele pessoal ou profissional, ou seja, o hiato entre esforco e
recompensa.
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Refinando esse conceito para o &mbito profissional, ha a perspectiva que afirma que a
atividade desempenhada pelo individuo ajuda a formar a identidade do mesmo, tém-se
Maslach e Jackson (1986), definindo essa sindrome multimensionalmente em trés
componentes, que sdo dao em estagios: exaustdo emocional, despersonalizacdo e reducdo da
realizacdo pessoal. Nessa mesma direcdo véo os estudos de Villar (2011), que partem desses
componentes para analisar a ocorréncia do burnout.

O quadro a seguir apresenta uma compilacdo dos provaveis sintomas e sua ordem
segundo a Psicéloga Comportamental Thereza Villar (2011):

Quadro 01: Sintomas do Burnout

1. Esgotamento emocional, com diminuicdo e perda de recursos emocionais.

2. Despersonalizacdo ou desumanizacdo, que consiste no desenvolvimento de atitudes negativas, de
insensibilidade ou de cinismo para com outras pessoas no trabalho ou no servico prestado.

3. Sintomas fisicos de estresse, tais como cansaco e mal estar geral.

4. Manifestagdes emocionais do tipo: falta de realizagdo pessoal, tendéncias a avaliar o proprio trabalho de
forma negativa, vivéncias de insuficiéncia profissional, sentimentos de vazio, esgotamento, fracasso,
impoténcia, baixa autoestima.

5.E freqgiiente irritabilidade, inquietude, dificuldade para a concentracdo, baixa tolerancia a frustracdo,
comportamento parandides e/ou agressivos para com os clientes, companheiros e para com a prépria familia.

6. Manifestaces fisicas: Como qualquer tipo de estresse, a Sindrome de Burnout pode resultar em Transtornos
Psicossomaticos. Estes, normalmente se referem a fadiga cronica, freqlientes dores de cabega, problemas com
0 sono, Ulceras digestivas, hipertensdo arterial, taquiarritmias, e outras desordens gastrintestinais, perda de
peso, dores musculares e de coluna, alergias, etc.

7. ManifestagBes comportamentais: probabilidade de condutas aditivas e evitativas, consumo aumentado de
café, alcool, fA&rmacos e drogas ilegais, absenteismo, baixo rendimento pessoal, distanciamento afetivo dos
clientes e companheiros como forma de protecdo do ego, aborrecimento constante, atitude cinica, impaciéncia
e irritabilidade, sentimento de onipoténcia, desorientacdo, incapacidade de concentragdo, sentimentos
depressivos, freqlientes conflitos interpessoais no ambiente de trabalho e dentro da prépria familia.

Fonte: Adaptado de Dejours (1992) e Freudemberg (1974)

Segundo Villar (2011), o burnout se diferencia do estresse pela relacdo da sindrome
com o trabalho. Nessa percepcdo, 0 estresse aparece como um esgotamento pessoal que
interfere na vida do individuo como um todo, mas ndo necessariamente proveniente em parte
ou todo do trabalho. Ja o burnout envolve atitudes e condutas negativas com relacdo aos
usuarios, clientes, organizacdo e trabalho. Pode-se considerar o burnout como proveniente do
estresse profissional ndo mediado, ndo moderado, sem possibilidade de solucao.

Estas alteracfes do ambiente e da rotina de trabalho, agregadas a outras variaveis
externas ou intrinsecas aos trabalhadores, sdo estudadas e analisadas no ambito da Qualidade
de vida no trabalho (QVT), que seré caracterizada no topico seguinte.

2.4 QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO (QVT)

Para Henry Ford (1997, apud Lacombe, 2005, p. 16) “as duas coisas mais importantes
de uma empresa ndo aparecem em seus demonstrativos financeiros: sua reputacdo e suas
pessoas”. Ford formalizou esse pensamento no inicio do seculo XX, época em que pouco
valor costumava ser dado aos fatores humanos do sistema produtivo. No contexto atual, onde
a importancia do bem estar dos trabalhadores para a produtividade é amplamente reconhecida,
0 estudo desse tema ganha maior importancia.

Os esforcos para melhoria da QVT, segundo Rodrigues (1999), ndo necessariamente
assim intitulada, mas visando facilitar ou trazer satisfacdo ao trabalhador ao executar suas
tarefas, datam de antes de 300 a.C. Naquela época, ja se registrava, no Egito, a adocdo de
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medidas para a diminuicdo do esforco fisico de trabalhadores ao executarem atividades de
agricultura.

Uma definicdo interessante de QVT é proposta por Franca (1997, p. 80):

Qualidade de vida no trabalho é o conjunto das acGes de uma empresa que envolvem
a implantacdo de melhorias e inovacdes gerenciais e tecnoldgicas no ambiente de
trabalho. A construcdo da qualidade de vida no trabalho ocorre a partir do momento
em que se olha a empresa e as pessoas como um todo, o que chamamos de enfoque
biopisicossocial. O posicionamento biopisicossocial representa o fator diferencial
para a realizacdo de diagndstico, campanhas criagdo de servigos e implantagdo de
projetos voltados para a preservacdo e desenvolvimento das pessoas, durante o
trabalho na empresa.

Para Bom Sucesso (1998), a QVT abrange: Renda capaz de satisfazer as expectativas
pessoais e sociais, orgulho pelo trabalho realizado, vida emocional satisfatdria, autoestima,
imagem da empresa junto a opinido puablica, equilibrio entre trabalho e lazer, horéarios e
condicdes de trabalho sensatos, oportunidades e perspectivas de carreira, possibilidade de uso
do potencial, respeitos aos direitos e justica nas recompensas.

3. METODOLOGIA DE PESQUISA

Conforme destaca Oliveira (1997), a metodologia representa os varios procedimentos
que sdo utilizados na producdo do conhecimento, 0 método e as técnicas que asseguram a
legitimidade do conhecimento adquirido. Esta secdo expde os procedimentos metodoldgicos
seguidos na pesquisa realizada.

O estudo desenvolvido teve carater descritivo, comparativo e transversal, ou seja,
realizou-se em um dado momento (JUNG, 2004) e ndo envolveu um acompanhamento por
um periodo de tempo. Foi um estudo de campo, envolvendo técnicas de levantamento de
dados de tipo quantitativo. Preocupou-se também em considerar os aspectos qualitativos
necessariamente envolvidos em uma questdo que tem uma dimenséo de sentido que escapa a
mensuragoes.

Este tipo de estudo é ratificado por Silva (1996, p.92), que cita que a pesquisa
qualitativa: (...) tem se apresentado como uma modalidade de pesquisa extremamente util (...),
visto que permite o estudo de conceitos relativos a sentimentos, emogdes (dor, sofrimento,
beleza, esperanca, amor) da forma como se ddo na experiéncia dada pelas pessoas.

A coleta de dados ocorreu em fontes primarias (pesquisa de campo) e secundarias
(pesquisa bibliografica). Foi realizada, inicialmente, uma pesquisa bibliografica, a qual,
segundo Koche (1997), levanta o conhecimento disponivel na area, identificando as teorias
produzidas, analisando-as e avaliando sua contribuicdo para compreender ou explicar o
problema objeto da investigacdo: (...) pesquisar é identificar uma ddvida que necessita ser
esclarecida e construir e executar 0 processo gque apresente a sua solucdo, quando nao héa
teorias que a expliqguem ou quando as teorias que existem ndo estejam aptas para fazé-lo.
(KOCHE, 1997, p. 121).

A pesquisa de campo, na definicdo de Lakatos e Marconi (2005), procura respostas,
conhecimentos a respeito de um problema, ou comprovacao de hipoteses, pela interacdo direta
com 0 meio estudado.

Os participantes deste estudo foram 33 trabalhadores de nove agéncias bancarias de
uma mesma instituicdo, que trabalham em agéncias localizadas na Zona Mata de Minas
Gerais. Esta amostra que foi selecionada por conveniéncia, tendo em vista a facilidade de
acesso a essa regido, na qual residem os pesquisadores. Foram incluidos Gerentes Gerais de
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agéncia e Gerentes de servicos, de Carteira e Relacionamento (Gerentes médios), entre 23 e
55 anos.

Para a medida do nivel de estresse foi utilizada a Escala de Percepcao de Estresse-10
(EPS-10), construida por Cohen; Kamarck e Mermestein (1983). Concomitantemente a EPS-
10, foi aplicada uma variacdo prépria da Job Stress Scale, cuja versdo resumida para o
portugués foi adaptada por Alves (2004). E, para a obtencédo de informagdes complementares,
foi inserida, ao final de cada um dos testes, uma pequena entrevista ndo estruturada sobre as
respostas obtidas, no qual os entrevistados poderiam citar os fatores que influenciaram suas
respostas.

A EPS-10 é uma medida global, originaria de autorrelato, que permite verificar em
que grau as situacbes mensuradas sdo percebidas como fatores estressores. A escala é
composta por 10 itens que relacionam acontecimentos e situacdes ocorridos nos ultimos 30
dias. Cada item ¢ avaliado por uma escala Likert de 0 a 4, sendo 0 nunca, e 4 muito frequente.
Dos 10 itens, seis tratam de aspectos negativos (1, 2, 3, 6, 9 e 10) e quatro de aspectos
positivos (4, 5, 7 e 8).

Para se obter a pontuacdo final, os quatro itens positivos devem ser inversamente
pontuados, ou seja, O ird se tornar 4, e por fim todos os itens deverdo ser somados. Os
resultados podem variar de 0-40, e uma pontuagdo maior indica maior percepgao do estresse.

O Job Stress Scale originario dos estudos de Robert Karasek, avalia as dimensdes de
demanda, controle e apoio no trabalho referente as fontes de estresse no ambiente psicossocial
do trabalho e o desgaste resultante de sua interacdo. Foi utilizada a versdo resumida adaptada
para o0 portugués por Alves e Col. (2004), baseada na proposta de Theorell (1996), com 17
questdes em trés dimensdes: demanda, controle e apoio.

Demanda é qualquer tipo de pressdao de natureza psiquica para realizacdo de um
trabalho, que pode ser tanto quantitativa, como pressdo de velocidade e tempo, como
qualitativa, referente a execugdo de tarefas contraditorias, por exemplo.

Controle € a possibilidade que o trabalhador tem de utilizar as habilidades intelectuais
para realizar seu trabalho e a autoridade que possui para tomar decisdes.

A terceira dimenséo refere-se ao apoio social no ambiente de trabalho, sendo que a
falta desta interacdo social pode gerar conseqiiéncias negativas a salde do trabalhador
(ALVES et al, 2004).

A demanda é avaliada através de perguntas referentes a aspectos quantitativos (quatro
questdes) e qualitativos (uma questdo) do processo de trabalho e o controle, por meio de
questdes referentes ao uso e desenvolvimento de habilidades (quatro questfes) e a autoridade
para tomada de decisfes (duas questdes). As respostas também sdo apresentadas em escala
Likert de cinco pontos: frequentemente, as vezes, raramente, nunca ou quase nunca. O
aspecto apoio é avaliado em um bloco a parte, constituido por seis questdes sobre as relagdes
com Superiores hierdrquicos e pares, sendo que respostas variam entre “concordo totalmente”
e “discordo totalmente”.

O calculo da pontuagdo de cada dimensdo é obtido pela somatoria simples da
pontuacdo de cada bloco. N&o h& uma medida sintese e as trés dimensdes devem ser
analisadas em conjunto.

No trabalho em questéo, foram abreviadas de 17 questbes para um total de 12, visando
tornar o questionario mais breve, direto e aderente aos objetivos. Duas questdes constituem 0s
aspectos quantitativos, 1 questdo integra o bloco qualitativo, 3 constituem habilidades, e por
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fim mais 6 questdes no bloco apoio. No resultado deste trabalho foram comparadas somente
as questdes trabalhadas.

As entrevistas também tentaram capturar informagdes ndo padronizadas, resultantes da
percepcdo de cada um dos participantes. Na tentativa de tentar agrupa-las para identificar os
itens mais citados, como maiores causadores de desconforto ou potencializadores, surgiu uma
matriz modificada de Clérigo (2011).

O primeiro instrumento fornece uma medida global do estresse percebido, o segundo
fornece o nivel de estresse com indicacdo dos fatores mais presentes, e o terceiro permite
obter a dados ndo mensurados anteriormente sobre a percepc¢do dos entrevistados através da
matriz adaptada para esse estudo.

Os dois primeiros métodos, EPS-10 e Job Stress Scale sdo os mesmos utilizados por
Mengue e Dewes (2012), em investigagdo que procurou identificar o nivel de estresse
percebido em empresas calcgadistas.

Devido a dificuldade de aprovagdo, no que tange ao prazo e adequagdo de método de
aplicacdo, pela Diretoria Institucional da organizacdo pesquisada, 0 questionario/entrevista foi
aplicado em area comum (publica) ou externa das agéncias, mas com a permissdo da Geréncia
Geral das mesmas. Por este motivo ndo € citado o nome da empresa.

As entrevistas foram feitas individualmente, sendo feito o rapport, explicando que nao
haveria julgamento de valor sobre as considerac@es feitas, solicitando que houvesse a maior
sinceridade e honestidade possivel ao responder as questBes, e que o0 anonimato do
participante seria preservado. Por fim, foi explicada a finalidade dos questionarios e como
seria feita a entrevista.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

A amostra constituiu-se de 33 Gerentes, sendo 36% do género feminino e 64% do
género masculino, 24% Gerentes Gerais e 76% de Gerentes Médios. A faixa etaria: 33% de
24 a 30 anos, 27% de 31 a 40 anos, 18% de 41 a 49 anos e 21 % de 50 a 57 anos.

Os dados foram tratados e descritos em termos de médias, desvios padrles e testes de
significancia de diferencas entre médias. A tabela abaixo apresenta os resultados do presente
estudo, comparados com o0s dados do estudo de Mengue e Dewes (2012), fornecidos pela
EPS-10.

Tabela 1: Resultados da EPS - 10

Item Descrigio MMedias Bancos |Med. Calgadoz  |Med. Trabalho
1] Com que frequéncia vocé ficou aborrecido por causa de algo que aconteceu inesperadamente? 2,05 2,75 2,03
2 Com que frequéneia vocd sentin que foi incapaz de controlar coisas importantes na sua vida? 1.55 2,63 1.13
3 Com que frequéncia vocg esteve nervoso ou estressado? 220 3,05 2,12

4 Com que frequéncia vocé esteve confiante em sua capacidade de lidar com seus problemas pessoais? 300 2,90 303

3 Com que frequéncia vocé sentiu que as coisas aconteceram da maneira que vocé esperava? 2,835 2,60 227

6 Com que frequéncia voog achou que nde conseguiria lidar com todas as coisas que tinha por fazer? 240 293 1.54

7 Com que frequéncia vocé foi capaz de controlar irritagfes na sua vida? 2,79 240 2,87

_ 8 | Com que frequéncia vocé sentin que tedos os aspectos de sua vida estavam sob controle? 234 2,80 243
& Com que frequéncia vocé esteve bravo por causa de coisas que estiveram fora de seu controle? 2,33 245 1,81
10 Com que frequéncia vood sentiu que os problemas acumularam tanto que vocd nio conseguiria resolve-los? 142 2,35 1.63
Média Global 136 1,69 2,09

Fonte: Adaptado de Mengue e Dewes (2012)

Recuperando a informagédo de que a EPS-10 destina-se a medir o nivel de estresse
percebido pelo individuo, a simples comparacdo entre as diferentes médias j& demonstra uma
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disparidade entre a realidade vivenciada por cada um, e como cada um percebe sua realidade,
valendo-se sempre de sua experiéncia de vida para avaliar a situacao.

Ao considerar-se o contetdo dos itens cujas diferencas sdo significativas, observa-se
que eles se referem a acontecimentos inesperados, perda de controle e, como consequéncia,
sentimentos associados a nervosismo ou estresse.

Efetuando o calculo do EPS-10 do trabalho de referéncia pela média, é possivel auferir
0s seguintes resultados: 16,67 para o setor bancario de referéncia, 15,67 para o estudado e
21,50 para o setor calgadista. Logo, pelo EPS-10, os funcionérios estudados estdo submetidos
a menos estresse percebido do que os funcionarios estudados no trabalho de Mengue e Dewes
(2012).

Tabela 2: Resultados da Job Stress Scale

ITEM DESCRI(;IKO Méd bancos |Méd Calgados |Méd Trabalho [Méd Bloco Bancos |Méd Bloco Calgados|Méd Bloco Trab

Aspectos 1 Precisa Fazer suas tarefas com muita rapidez 3,45 3,80 2,70 3,28 3,73 2,56
Quantitavivos 12 Sente que seu trabalho exige demais de vocé 3,10 3,65 2,42

Aspectos Qualitativos 13 Percebe exigéncias contraditdrias ou incoerentes no trabalho 2,85 2,80 2,12 2,85 2,30 2,12
14 Percebe oportunidades de aprendizado no trabalho 3,30 2,30 2,82

Habilidades 15 Sente-se muito exigido a tomar iniciativas 3,70 2,50 2,09 3,48 2,67 2,43
16 Precisa repetir muitas vezes as mesmas tarefas 3,45 3,20 2,39
17 Se sente livre para organizar o proprio trabalho 3,15 1,90 2,43
18 Existe um ambiente calmo e agraddvel onde trabalho 3,20 2,47 2,88

s 19 M_antenhc bom relacionamento co_m meus superiores hierarguicos 3,70 2,60 3,45 3,37 236 3,13
20 Sinto gue posso contar com o apoio dos meus colegas de trabalho 3,45 245 3,27
21 Quando ndo estou em um bom dia, meu colegas me compreendem 2,95 2,00 3,21
22 Gosto de trabalhar com meus Colegas 3,75 2,75 3,48

Fonte: Adaptado de Mengue e Dewes (2012)

Comparando a Job Stress Scale pela média das respostas, € possivel verificar uma
maior exigéncia percebida pelo trabalho de Mengue e Dewes em todos os itens. Porém no
quesito apoio, o setor bancario conseguiu ultrapassar o setor calcadista.

Ao final da EPS-10 foram observadas citagdes negativas e positivas que se encontram
na tabela a seguir:

Tabela 3: Respostas abertas EPS-10

Citagbes Negativas EPS - 10 CitagBes Positivas EPS - 10
Item Descrigio Quantidade de Citagbes  |item Descrigio Quantidade de Citages
3 Clareza organizacional 13 14 Realizagdo |
2 Condigdes do trabalho 8| 17 Estrutura e Politica da empresa 2
13 Objetivos 8| 4 Desenvolvimento pessoal 1]
22| Autonomia/Responsabilidade 7 5| Remuneragdo e Oportunidade de Progressdo 1]
6 Respeito 5 Imparcialidade 1]
14 Realizagio 3 13 Objetivos 1
7 Imparcialidade 2] 1 Ambiente social do trabalho 1]
4| Desenvolvimento pessoal 1] 15 CondigBes econdmicas 1]
] Relagdes Hierdrquicas 1] 16 Lideranga 1]
11 Responsabilidade 1] 2 Condigoes do trabalho 1]
12 Valorizagio 1 19 Motivacio 1]
15 CondigBes econdmicas 1] 2 Autonomia/Responsabilidade 1]
16 Lideranga 1| TOTAL 13
TOTAL 32

Fonte: Elaborado pelos Autores

E notdvel o maior nimero de citacdes negativas, e entre elas a “Clareza
organizacional”, “Condi¢des de trabalho” e “Objetivos”. Mas por outro lado, os itens
“Realizacao” e “Estrutura e politica da empresa” foram os dois itens mais exaltados.

Ap0s a segunda sequéncia de perguntas da Job Estress Scale, foi possivel identificar
as seguintes citagoes:
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Tabela 4: Respostas abertas Job Estress Scale
CitagOes Positivas Job Estress Scale CitagGes Negativas Job Estress Scale
Item Descrigio Quantidade de Citagdes |ltem Descrigdo Quantidade de Citagbes
18 Equipe 29 18 Equipe 3
1| Ambiente social do trabalho 28| 1| Ambiente social do trabalho 3
16 Liderancga 5 13 Objetivos 3
20| Owualidade de vida no trabalho 2| 2 CondigBes do trabalho 2|
1 Desenvolvimento pessoal 1] 6 Respeito 2]
TOTAL 65 16 Lideranga 2]
12 Valorizagdo 2
7 Imparcialidade 1
8 Relagbes Hierdrquicas 1
4| Desenvolvimento pessoal 1
TOTAL 20|

Fonte: Elaborado pelos Autores

Os comentarios positivos e que exaltavam a qualidade das equipes e o ambiente
saudavel de trabalho foram notaveis e numerosos, totalizando 57 citacdes, frente a 6 em
oposicao a essas afirmacoes.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Finalizando o artigo, serdo agora analisados os resultados obtidos, comparando-0s ao
trabalho de Mengue e Dewes (2012). Busca-se também destacar os fatores estressores, e
verificar a existéncia de alguma peculiaridade da cultura da organizacao estudada que interfira
de forma imperativa na maximizacdo ou na diminui¢do do estresse entre os funcionarios, e
consequentemente, em sua qualidade de vida.

O presente estudo foi realizado em Agéncias Bancéarias durante os meses de
Novembro de 2014 e Marco de 2015, sem nenhum tipo de controle sobre sua realizacdo nos
dois periodos considerados distintos pelos bancarios: a quinzena que vai do dia 25 ao dia 10 e
a que comeca no dia 11 e vai até 24. A primeira quinzena €, segundo 0s comentarios
percebidos nas entrevistas, mais estressante devido a concentracdo de pagamentos, pelo maior
contato com clientes externos, internos, concentracdo de metas e fatores de seguranca, devido
a maior movimentacdo de numerario. Logo seria interessante explicitar que a realizacao
destas entrevistas em um quinto dia atil do més, por exemplo, poderia constatar uma
percepcao diferenciada do estresse e das exigéncias do trabalho. No trabalho de Mengue e
Dewes (2012), ndo é considerado esse condicionante.

No presente trabalho, foram entrevistados funcionarios com as mais diversas funcoes
em suas agéncias bancérias, tendo maior ou menor contato e influéncia nas interacfes com
publico externo e metas. Logo esse fator, também nao esclarecido no trabalho de Mengue e
Dewes (2012) pode se apresentar como um fator de influéncia no resultado. E por fim, a
localizacdo geografica das agéncias bancarias e a distancia temporal da aplicacdo das
entrevistas pode influir nas percepcdes dos funcionarios.

Foi possivel perceber, pelas citagdes dos funcionarios, que o ambiente de trabalho é
um ponto alto da rotina, sendo na maioria dos comentarios, citado como fator que facilita o
trabalho e estimula a continuidade na organizagdo. Esse fator pode ser influenciado pela
natureza das organizacdes. Nao é citado no trabalho de Mengue e Dewes (2012) se a
organizacao bancéria é publica ou privada, logo ndo é possivel fazer uma comparacao exata,
mas é possivel tecer alguns comentarios.

J& que organizacOes publicas, mistas e particulares mantém, por lei, diferentes rela¢es
trabalhistas com os funcionérios, também ha uma diferente percepcdo de futuro para cada
funcionario inserido na organizagdo, devido a sua estabilidade e possibilidade de promocéo. E
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possivel indicar essa peculiaridade na parte da qualidade de vida percebida pelos funcionarios
na empresa. Na organizacdo pesquisada neste trabalho héa o exercicio de servi¢o publico.

A rotatividade influencia diretamente na motivacdo e produtividade, logo a
estabilidade que essa organizacdo propicia, ja que a dispensa dos funcionérios s6 podera
ocorrer mediante motivacdo prévia (devendo sempre ser observados o0s principios da
impessoalidade, moralidade, publicidade e legalidade), pode ser um fator diferencial para a
menor percepcao do estresse.

Observando-se as cita¢cGes negativas na entrevista do EPS é possivel identificar que o
fator que mais influencia e enseja o estresse nos bancarios da organizacdo pesquisada ¢ a falta
de clareza organizacional, em segundo lugar condicdes de trabalho e em terceiro lugar: Metas.
Seria possivel tracar um paralelo entre essas trés variaveis dentro desta organizacdo?

Pela percepcédo dos funcionarios, € possivel identificar que o sistema de metas, apesar
de considerado abusivo por grande parte dos mesmos, ja foi aceito como inerente ao trabalho
para que a organizacdo consiga se manter competitiva, e que quanto maior o lucro, maior a
participacdo do lucro que os mesmos fardo jus. No entanto, constatou-se que os bancarios
encontram dificuldades em ndo conhecerem na integra a forma como sdo estabelecidas. O
funcionario deve ter uma nocao de propdsito, ou seja, estar alinhado com os direcionamentos
da organizacdo, e ndo é possivel fazé-lo sem o entendimento basico sistema de metas.

Neste item, € possivel verificar que o entendimento do sistema de metas e também o
entendimento do cenério vislumbrado pela organizacao, que enseja na formulagcdo das metas.
Os funcionarios entrevistados citaram que o sistema de metas é muito bem descrito nas
instrugdes normativas da organizagdo (quantos pontos valem cada produto, como galgar
posicBes no sistema, como fazer jus a bonus e outras definicdes similares). Ressalvaram,
porém, que o volume das metas e como ele € tracado sdo defini¢cbes que ndo se encontram
claramente estabelecidas. “Por que duas agéncias com o mesmo niimero de clientes, mesmo
numero de funciondrios, mesmo potencial percebido, tem metas tdo diferentes?”, citou um
dos entrevistados. Outros participantes informaram que o banco se justifica dizendo que as
metas sdo espelho do macro-direcionamento e potencial da praca, porém os funcionarios
informaram estar alheios as informacdes que subsidiaram essas analises, e o resultado delas.

A clareza organizacional e as metas estdo diretamente ligadas, j& que mudancas de
direcionamento e formulagdo de metas costumam ser feitas intempestivamente e de forma nao
participativa, na opinido dos entrevistados, ensejando a falta de entendimento pelos
funcionarios, e assim insatisfacdo, e criacdo de “ecos” pelo corredor da empresa.

As condic¢bes de trabalho, segundo o Ministério do Trabalho e do emprego (MTE), sdo
os fatores laborais que condicionam o estado de salde e de seguranca do trabalhador. Essa
salde pode se relacionar aos fatores psicolégicos ou fisicos. Na pesquisa realizada, somente
um participante aludiu a falta de seguranca fisica. As outras citagdes foram quanto a carga de
trabalho, que pode estar diretamente ligada ao fato de ndo estarem entendendo o porqué dos
esforgos a eles solicitados.

Em um mercado altamente rentdvel e competitivo, as metas e exigéncias aos
profissionais nele inseridos passam a ser cada vez mais arrojadas, levando os mesmos a se
deparem com situacOes que geram tensdo, estresse e inseguranga nas suas capacidades para
responder a tais desafios. Busca de novos clientes, obrigatoriedade de se manter competitivo
frente a profissionais altamente qualificados, cenario de hipermudancas, entre outros fatores,
tornam esse setor altamente complexo, e exige muito dos funcionarios inseridos no mesmo.

Conforme pesquisa similar realizada em 2012, os funcionarios do setor bancéario estao
submetidos a uma grande carga de estresse, mas por outro lado, por integrarem um setor
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altamente lucrativo, estdo sujeitos a complexas e bem controladas politicas de recursos
humanos (RH). Ja no setor calgadista, com menor alteragdo de rotinas operacionais, e menor
contato com publico externo, com lucratividade inferior ao bancéario, e menos evoluido em
técnicas RH, € possivel perceber maior esgotamento dos funcionérios estudados. O trabalho
em questdo corrobora com a pesquisa anterior, no que tange a maior percep¢do de agentes
estressores pelo setor calgadista, frente ao bancario.

Essa possivel contradicdo trazida para discussdo é também questionada por Mengue e
Dewes (2012, p. 18): “como um setor altamente exigente e estressante, pode ter um estresse
percebido pelos funcionarios menor do que um setor teoricamente menos exigente?”. Fatores
como Planos de carreira, beneficios sociais, entre outros, sdo politicas assumidas e fortemente
praticadas pelos bancos ja que os mesmos tém ciéncia de suas fragilidades e de seus
principais estressores. Os maiores agressores da QVT dos funcionarios podem estar sendo
gerenciados a ponto de neutralizar ou amenizar seus efeitos. O mesmo nédo se pode dizer do
setor calcadista.

Os fatores estressores foram majoritariamente percebidos no setor bancéario estudado
de 2012 frente aos de 2014/2015, e algumas informac6es podem ser determinantes para esta
afirmacéo.

Além da crescente preocupagdo do setor de Gestdo de Pessoas com as politicas de
QVT da empresa e da evolucdo tecnoldgica, que em teoria, viria para minimizar e racionalizar
o trabalho do bancario, trazendo menor carga de trabalho para 0 mesmo, é possivel ainda citar
o clima organizacional, como fator de diminuicdo ou bloqueador dos efeitos e/ou percepcéao
do estresse. O ponto mais critico do trabalho do bancéario no ambiente laboral é o clima
organizacional, logo, um ambiente satisfatorio, tal qual citado nas respostas abertas, pode ser
um fator da cultura da empresa que minimiza os fatores estressores.
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