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RESUMO

A evolucao das formas de trabalho, fruto da grande evolucdo tecnolédgica e dos novos
sistemas de informacao, transformaram as atividades manuais e repetitivas, em um trabalho
mais dependente da qualificacdo, dos conhecimentos, da criatividade a das emocdes do
trabalhador. Entretanto, esse contexto de mudanca também estd ligado ao acirramento da
competitividade dentro dos setores de servigos, entre eles o setor bancario, aumento das
cobrancas por resultados sobre os trabalhadores e, com isso, um aumento do estresse nesses
ambientes de trabalho. Devido a velocidade das mudangas e da grande reestruturagdo ocorrida
no setor nos ultimos anos em virtude das novas tecnologias, maior concorréncia entre os
bancos e adaptagdo ao mercado, os trabalhadores bancarios vem enfrentando distarbios fisicos
e emocionais — sindrome psicologica de burnout — decorrente da sobrecarga de trabalho, da
pressdo continua para atingimento de metas, da falta de reconhecimento e dos conflitos de
valor. Tal contexto tem a capacidade de afetar drasticamente a qualidade de vida dos
bancérios. Este estudo tem como objetivo identificar os principais fatores geradores de
estresse dos funcionarios da agéncia bancaria Bom Jesus em suas diferentes funcgdes, levantar
as consequéncias ocasionadas, assim como discutir estratégias para redug¢do dos fatores
geradores e diminuicdo dos impactos causados. Com a finalidade de se atingir os objetivos
deste estudo realizamos uma pesquisa qualitativa de estudo de caso envolvendo a agéncia em
questdo, com o uso de questionarios. O conteido dos questionarios foram analisados e
verificou-se que o principal fator gerador de estresse na agéncia estudada ¢ a cobranga diaria
pelo atingimento das metas estipuladas, tendo como as consequéncias observadas pelos
bancérios um aumento da irritabilidade e do cansago mental dos individuos. Os respondentes
consideraram insuficiente o programa de qualidade de vida adotado pelo banco e efetuaram
sugestdes para reducao das causas e consequéncias do estresse em nivel individual, de agéncia
e da instituicao de maneira geral.

Palavras-chave: estresse, qualidade de vida no trabalho, trabalho bancario.



ABSTRACT

The evolution of forms of work, the fruit of great technological change and new
information systems, transformed and repetitive manual tasks in a more dependent on the
skills, knowledge, creativity of the worker's emotions .. Entertaining, this changing
environment is also linked to the intensification of competition within the service sectors,
including banking, increased accountability for results on the workers and, therefore, an
increase of stress in these environments. Due to the speed of changes and major restructuring
in the sector occurred in recent years because of new technologies, increased competition
among banks and adaptation to the market, bank employees have faced physical and
emotional disorders - psychological burnout syndrome - due to overload work, continued
pressure for achieving goals, the lack of recognition and value conflicts. This context has the
ability to dramatically affect the quality of life of the bank. This study aims to identify the
main factors causing stress among employees of branch Bom Jesus in their different roles, get
to the results, and discuss strategies for reducing the generating factors and reduction of
impacts. In order to achieve the objectives of this study we conducted a qualitative case study
involving the agency in question, with the use of questionnaires. The content of the
questionnaires were analyzed and found that the main factor causing stress in the agency
studied is the daily charge for achievement of targets set, and the consequences observed by
the bank increased irritability and mental fatigue of individuals. Respondents considered
insufficient quality of life program adopted by the bank and have made suggestions to reduce
the causes and consequences of stress at the individual, agency and the institution in general.

Keywords: stress, quality of work life, job bank.
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1 INTRODUCAO

Seguindo a tendéncia do mundo capitalista atual os trabalhadores estdo cada vez mais
qualificados, exercendo suas atividades laborais utilizando-se de suas capacidades mentais de
forma mais exaustiva que suas capacidades fisicas. No passado o fordismo e o taylorismo
contribuiram de forma positiva no que diz respeito a organizacao e racionalizagao do trabalho,
mas mesmo apos a revolucao industrial pouco se pensava na importancia da informagao para
a produ¢do. Com a evolu¢do da tecnologia da informacdo os sistemas de produ¢do foram
alterados, aproximando o setor produtivo do consumidor final, fazendo com que interagissem
melhor e de forma mais répida, alterando o foco no produto para o foco no cliente.

Um setor que sofreu muitas mudancas foi o de servigos, principalmente em virtude dos
avangos da informatica e em especial o setor de servigos bancarios. Em virtude da natureza de
seus produtos e do resultado de seu trabalho ser imaterial, o setor bancario exige um continuo
esforco mental ao longo da jornada de trabalho dos seus empregados, pois a producdo e o
consumo ocorrem juntos, tornando o feedback do seu servico prestado um processo
instantaneo.

Devido a caracteristica do trabalho imaterial, variavel conforme as caracteristicas
pessoais do funcionario que o desenvolve, as instituicdes bancarias verificaram a necessidade
de alinhar a personalidade, a forma de ser e sentir do trabalhador com o perfil que a empresa
considera ser o ideal para sua atuacdo através de novas formas de administracdo e gestdo de
pessoas.

Além disso, com o acirramento da competicdo entre instituigdes bancarias pelo
mercado ocorreu o aumento da demanda de tarefas e cobranca de resultados sobre as agéncias
e em consequéncia de seus funciondrios. Esta elevagdo de exigéncias tem como resultado o
aumento do estresse no ambiente de trabalho das agéncias, ocasionando uma grande queda da
qualidade de vida no trabalho e de produgao para a empresa. Além da piora das relagdes entre
os colegas de trabalho e da queda do rendimento de producdo da agéncia, ainda se tem como
consequéncias problemas de satde relacionados ao estresse.

Desta forma ¢ interessante identificar as principais causas do estresse dentro de uma
agéncia bancdria para que se possa levantar as consequéncias ocasionadas, tornando-se
possivel avaliar alternativas e procedimentos que possam ser realizados para reduzir a origem

e os danos ocasionados. Para tanto, se busca responder a pergunta: Quais sdo os fatores
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geradores de estresse nos funcionarios de uma agéncia do Banco do Brasil, Bom Jesus?
Para isto foi escolhida uma agéncia bancéaria localizada em Porto Alegre/RS onde foi
desenvolvido um estudo de caso com base na anélise qualitativa de questionarios aplicados

com todos os 15 funcionarios deste estabelecimento, em suas diferentes fungoes.

1.1 OBJETIVO GERAL

Esta pesquisa tem como objetivo identificar e analisar os fatores geradores de estresse

nos funciondrios de uma agéncia do Banco do Brasil, Bom Jesus.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

* Identificar o que os funciondrios da agéncia Bom Jesus consideram estresse;

* Identificar as principais consequéncias (efeitos) da vivéncia do estresse no ambiente
de trabalho da agéncia, ocasionadas aos funcionarios;

* Apresentar estratégias que podem ser aplicadas em um ambiente de trabalho da

agéncia para reduzir os fatores geradores de estresse nos funcionarios.
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2 TRABALHO IMATERIAL

O trabalho imaterial ¢ o trabalho resultante da produ¢do de servigos, ndo tendo como
produto um bem material e duravel (HARDT 2001). Segundo Grisci e Bessi (2006) “a criacao
de valor, na perspectiva do trabalho imaterial, se da pela socializagdao do trabalho, sendo seu
principal instrumento o cérebro e as capacidades de mobilizacdo subjetiva dos trabalhadores”.

A globalizagao e a tecnologia geraram a nova forma de ser do trabalho imaterial, assim
como o capitalismo, que foi afetado e transformado pela velocidade das informagdes que as
novas tecnologias proporcionaram (CASTELLS, 2000 apud GRISCI; BESSI, 2006).

De acordo com Hardt (2001) ¢ possivel separar o trabalho imaterial do setor de
servigos em trés tipos. O primeiro estd relacionado a producdo industrial, de forma que a
evolugdo tecnoldgica e a incorporagdo de novas tecnologias de informagdo transformaram
tanto o processo de producao que o resultado deste, que sdo os bens materiais, misturam-se ao
trabalho imaterial realizado. O segundo, definido como “tarefas analiticas e simbdlicas”
(HARDT, 2001, p. 314), vem em consequéncia direta da informatiza¢do da produ¢ao, na qual
a criatividade humana e a inteligéncia compdem o fator analitico e a substituicao do trabalho
manual por comandos informatizados sao a parte simbolica. A terceira distingdo diz respeito
ao trabalho afetivo, nos quais o contato humano e a comunicagdo fazem parte, tendo como
exemplo o setor de servigos de satde.

Segundo Hardt (2001), o trabalho imaterial estd diretamente ligado & cooperacdo e
interacao entre individuos, ndo de maneira imposta como ocorriam em antigas formas de
trabalho, mas de forma inerente & sua concepcdo, questionando no¢des de que a forga de
trabalho ¢ “ativada e tornada coerente apenas pelo capital” (HARDT, 2001, p. 315).

Como o trabalho imaterial produz bens imateriais como a informagdo, o
conhecimento, o afeto, a criatividade, ndo existe mais a necessidade de um local de trabalho,
podendo este ser desenvolvido em qualquer local a qualquer momento (GRISCI; BESSI,
2006). Entretanto, quando as ideias, sentimentos e emogdes sdo utilizados no trabalho estdo
sujeitos a forma de administracdo da empresa e as ordens do chefe, surgindo novas formas de
alienagao e violagao do trabalho, tornando a linha entre o horario de trabalho e de descanso
muito té€nue “estendendo o dia de trabalho indefinidamente até ocupar toda vida” (HARDT,

2005,p.100).
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3 TRABALHO BANCARIO

Seguindo os modelos de produ¢do mundial, o trabalho bancério passou pelo fordismo
de Taylor que tinha como base a fragmentacdo do trabalho e pelo toyotismo na década de
1950 com uma maior troca de informagdes entre o mercado e produgado, originando o conceito
de producdo flexivel e exigindo do trabalhador que atue em mais de uma Unica tarefa
(CHAVES, 2005).

Com o comeco da informatiza¢do dos bancos na década de 1970, iniciou-se uma série
de mudangas na organizacao e na forma de trabalho dentro das agéncias, com o avanco das
tecnologias de informacdo e de processamento de dados, os sistemas tornaram-se online, 0
setor de retaguarda de atendimento das agéncias foi reduzido e os funcionarios de
atendimento tiveram de se qualificar para as novas tecnologias e produtos (CHAVES, 2005).
As estruturas de funcionamento das instituigdes financeiras foram alteradas, unindo-se
unidades comerciais especializadas em determinados produtos em um unico banco. Esta fusdo
de banco comercial de varejo, banco comercial de atacado, banco de investimentos, caixas
econdmicas em um sé banco multiplo com rede de agéncias exigiu uma qualifica¢do de seus
funcionarios que passaram a trabalhar com um leque muito grande de produtos e servigos,
além de realizar diversas atividades de suporte dentro das agéncias (LARANGEIRA, 1997).

Com o agrupamento das institui¢des financeiras e o acirramento da concorréncia entre
bancos ocorreu a necessidade de melhorar a qualidade do atendimento e dos servigos
prestados aos clientes, de forma a conhecer melhor suas necessidades e fideliza-los através do
relacionamento com o seu gerente de contas. Esta “intelectualiza¢do” dos servigos exige uma
grande carga psicologica utilizada diariamente no ambiente negocial, agregando as tarefas
realizadas caracteristicas do proprio trabalhador, tornando o trabalho material cada vez mais
imaterial (GRISCI; BESSI, 2004).

As organizagdes percebendo que as ferramentas de trabalho dos funcionérios
tornaram-se muito mais intelectuais, resultante das caracteristicas psicologicas de cada
trabalhador, sob as perspectivas do trabalho imaterial, modificou seu modelo de gestdo de
pessoas de forma a fazer com que seus funciondrios entendam a empresa como sua casa,
participantes de uma grande familia, alterando seus conceitos conforme os interesses da

empresa (GRISCI; BESSI, 2004). Este processo ¢ intitulado como “desterritorializacdo” do
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individuo conforme Pages et al. (1993 apud GRISCI; BESSI, 2004, p. 119):

A desterritorializagdo ¢ o conjunto dos mecanismos que consistem em separar o
individuo de suas origens sociais e culturais e destitui-lo de sua historia pessoal para
reescrevé-la no codigo da organizacdo, em desenraiza-lo de sua terra originaria para
melhor enraiza-lo no solo empresarial, em apagar suas referéncias originais para
substitui-las por outras mais conformes aos interesses da empresa.

As fungdes desenvolvidas pelos bancarios passaram a ser menos reativas € muito mais
ativas no sentido de que toda a sua for¢a de trabalho esteja voltado para a venda de produtos e
servicos. Os bancos reduziram custos cortando trabalhadores das areas de suporte interno,
implementando novas tecnologias da informadtica, propiciando aos clientes novos canais de
autoatendimento e enxugando o quadro de pessoal, distribuindo o trabalho de suporte,
atendimento e vendas entre os funcionarios que permaneceram (GRISCI; BESSI, 2004).

Conforme o artigo publicado por Grisci e Bessi (2004), que trata da reestruturagdo de
um grande banco publico brasileiro, ocorreram varios planos de demissdes voluntarias
(PDVs) seguidos de concursos para contratagdo de novos funcionarios. Estes processos
criaram um clima de ameaga para os antigos funcionarios, no sentido de que os novos
estavam sendo contratados com remuneracao inferior e diretamente voltados para a venda de
produtos. Os cargos em comissdes que antigamente eram ocupados pelos funcionérios mais
antigos e experientes comegaram a ser preenchidos pelos novos funcionarios, em sua maioria
com baixa média de idade e que se destacaram na venda de produtos, gerando
desestabilizacdo entre os antigos e promovendo a segmentacdo dos grupos de funcionarios,
como hoje ¢ conhecida como pré e pds 1998.

Os sentimentos gerados por esta reestruturagdo descrevem uma situagao de falta de
reconhecimento dos antigos funcionarios que perderam a figura de empresa mae que os

acolhia e lhes dava seguranga (GRISCI; BESSI, 2004 p. 192):

A maneira como a empresa estd sendo administrada atualmente ¢ responsabilizada
pelos sujeitos como geradora dos seus sofrimentos. Das falas dos sujeitos
pesquisados, depreende-se um sentimento generalizado de que a atual politica de
gestdo de pessoas os trata unicamente como numeros, quer seja o numero de sua
matricula, o nimero resultante de suas vendas ou o numero de ordem da maquina
(computador) a qual estdo conectados.
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4 QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

O tema Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) apresenta uma grande quantidade de
teorias e escolas de pensamento. A complexidade do tema foi evoluindo conforme as relagdes
trabalhistas também evoluiram ao longo dos anos. Conforme Limongi (1996), segundo a
visdo gerencial QVT ¢ “o conjunto das acdes de uma empresa que envolvem a implementacao
de melhorias e inovagdes gerenciais, tecnologicas e estruturais no ambiente de trabalho”, mas
a propria autora reconhece a dificuldade de definicdo deste topico conforme relata em uma

obra mais atual (LIMONGI, 2009, p. 24):

O tema Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) tem sido tratado como um leque
amplo e, geralmente, confuso. As defini¢des de QVT vao desde cuidados médicos
estabelecidos pela legislacdo de saude ¢ seguranca até atividades voluntarias dos
empregados e empregadores nas areas de lazer, motivagdo, entre inumeras outras. A
maioria desses caminhos leva a discussdo das condi¢des de vida e do bem-estar de
pessoas, grupos, comunidades e até mesmo do planeta inteiro e de sua inser¢do no
universo.

De uma forma geral os conceitos trabalhados pelos autores e pesquisadores sobre o
tema apresentam trés principais enfoques: grau de satisfagdo da pessoa com a empresa,
condi¢des ambientais gerais e promogao da saude (LIMONGI, 1996).

Conforme Limongi (2009) no Brasil a partir de 1904 foram iniciados os movimentos
para a criacdo de uma legislagao especial para infortunios do trabalho e em 1919 foi editada a
primeira lei de acidente de trabalho. Atualmente o Brasil dispde de dois programas principais
considerados avangados com relagdo a leis e normas na prevencao de acidentes e doencas do
trabalho, o Programa de Preven¢do de Acidentes (PPRA) e o Programa de Controle Médico e
Saude Ocupacional (PCMSO), que juntos objetivam a preservacao do trabalhador quanto a
sua integridade e higidez em sua atividade laboral, diagnosticando precocemente agravos a
saude e agressdes de agentes ambientais, integrando engenharia de seguranca e medicina.

A qualidade de vida em alguns paises estd relacionada as condigdes de trabalho. Ao
longo dos anos verificaram-se acdes por parte das empresas em relagdo a melhorias de
trabalho somente para cumprimento de determinagdes legais. Como até o inicio do século XX
o trabalho realizado era praticamente manual, o que era discutido em relagdo ao trabalhador
era sua saude fisica, posteriormente surgiram os estudos ergonomicos, seguidos de estudos

sobre a moral dos trabalhadores, em seguida ocorreram preocupagdes com a responsabilidade
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social e o desenvolvimento sustentavel (LIMONGTI, 2009).

A necessidade de avaliacdo da Qualidade de Vida no Trabalho fez com que
pesquisadores desenvolvessem modelos de analise. Um destes modelos foi desenvolvido por
Walton (1975) citado por Limongi (2009), que elegeu “oito categorias conceituais como
critérios de QVT, incluindo: compensagao justa e adequada, condi¢gdes de trabalho seguras e
saudaveis, oportunidades imediatas para desenvolver e usar capacidades humanas,
oportunidades futuras para o crescimento continuo e a garantia de emprego, integracdo social
na organizagdo, constitucionalismo na organizacdo, trabalho e espago total na vida do
individuo e relevancia social do trabalho”.

As doengas geradas pelo trabalho vém sendo uma das principais preocupagoes atuais
dos estudos relacionados a QVT, sendo que os Distirbios Osteo musculares Relacionados
com o Trabalho (DORT) sdo o foco da atencdo para empregadores, trabalhadores e
profissionais da saude do trabalho (LIMONGI, 2009). De acordo com Limongi (2009) os
DORT sao enfermidades dos tenddes, nervos, musculos, articulagcdes, vasculares,
enfermidades da bursa e sintomas ndo especificos.

Sznelwar e Zidan (2000) citados por Limongi (2009) descrevem que os trabalhadores
do setor de servigos que utilizam sistemas informatizados na execucao de suas tarefas, onde ¢é
possivel citar a categoria dos bancarios, executam seu trabalho sob fortes constrangimentos
em virtude da forma como este € realizado. Os autores destacam uma série de fatores que sao
considerados fundamentais para o entendimento do sofrimento destas pessoas (SZNELWAR;
ZIDAN, 2000 apud LIMONGTI, 2009):

— grande pressdo em busca de maior rendimento dentro da jornada de trabalho,

imprimindo um ritmo de trabalho muito forte;

— intervalos insuficientes para a recuperagao dos funciondrios entre os atendimentos;

— didlogo com os clientes previamente formatado (scripts) de forma a ndo haver

autonomia na forma de comunica¢ao com os clientes;

— restricdo a livre movimentagao em virtude da concepgao do trabalho realizado;

— alta concentracdo e exigéncia constante de memoria e raciocinio durante toda a

jornada de trabalho;

— estimulo a competitividade entre colegas de equipe;

falta de espaco organizacional para expressao, discussao e resolucao de problemas;
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— grande fragmentagdo das tarefas do processo de producao com pouca inser¢ao do

funcionario neste.

O modelo conceitual de “Nova Competéncia” idealizado por Limongi (2009) retrata o
desafio das organizagdes em atualizar suas politicas administrativas e de gestdo estratégica
diante dos novos paradigmas e modelos produtivos da era pds-industrial. Esta nova atitude
estratégica apresenta como objetivos dentro das organizagcdes a reducdo dos niveis
hierarquicos, da aplica¢ao de programas QVT, avaliacdo ampla de desempenho, dos critérios
de exceléncia e do autogerenciamento da carreira. Neste novo modelo a promog¢do da saude
no trabalho ganha importancia, como politicas de inclusdo social e qualificagdo dos
funcionarios para novas tecnologias, valorizando os conceitos de sustentabilidade,
responsabilidade social e empresa cidada (LIMONGI, 2009).

O tema Qualidade de Vida no Trabalho tornou-se vital para empresas e 6rgaos que
desejam manter-se no atual mercado competitivo e globalizado, conforme destaca Limongi

(2009, p.92):

Hoje, as manifestacdes de doenca e habitos de vida, que levam as doengas
relacionadas ao trabalho ou aos habitos no estilo de vida, fazem parte das obrigagdes
dos orgdos e politicas publicas de saude e das atividades obrigatorias nas empresas
para o cuidado com seus empregados, algumas vezes incluindo familiares,
fornecedores e clientes.

A Qualidade de Vida no Trabalho deixou de ser uma lista de exigéncias a serem
cumpridas por obrigagdes legais para tornar-se um dos principais temas dentro da gestdo
avancada de pessoas e estratégias empresariais modernas, sendo competéncia necessaria aos

administradores (LIMONGI, 2009).
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5 ESTRESSE

A palavra estresse ¢ muito utilizada no cotidiano denotando que a pessoa esta
perturbada por diversas tarefas ou preocupagdes que a deixam fora de seu estado normal de
equilibrio.

Segundo Rossi, Perrewé e Sauter (2008), estresse ¢ uma reacdo para adaptagdo do
individuo que pode ocasionar sintomas fisicos, psicologicos e comportamentais. Ao contrario
do que se expressa no dia a dia ndo € possivel acabar com o estresse, pois este sempre ird
existir quando fatores do ambiente externo exigirem do individuo uma reagdo ou adaptagao.

Esta mobilizacdo gerada pelo estresse pode ser positiva, conceituada como eustresse,
quando no caso de um ambiente de trabalho o funcionario quando submetido a um incentivo
de seu empregador desenvolve a sua capacidade de trabalho gerando melhores resultados para
empresa, havendo uma adaptacdo deste funcionario ao estimulo dado. Mas da mesma forma
que este funcionario através de um incentivo desenvolva sua capacidade e gere melhores
resultados, pode ocorrer que este individuo ndo consiga se adaptar a este estimulo,
permanecendo sob o estado de estresse continuo e desencadeando uma série de efeitos
negativos causando danos psicoldgicos e fisicos a este funcionario, sendo esta forma de
estresse denominada distresse (ROSSI; PERREWE; SAUTER, 2008).

Conforme Yerkes e Dodson (1908 apud ROSSI; PERREWE; SAUTER, 2008) as
defini¢des de estresse positivo e negativo estdo descritas como funcional e disfuncional, sendo
que se graficamente representado seguiria a hipotese do U-invertido (Figura 1), quando temos
um aumento proporcional de desempenho do individuo quando este submetido gradualmente
a estimulos de estresse, chegando ao um ponto maximo de rendimento até que ndo seja mais
possivel se adaptar e responder a estes, ocorrendo entdo uma queda de produgdo em
consequéncia da sobrecarga dos elevados niveis de estresse. Considerando que o estresse
ocorre em reagdo a estimulos do ambiente e que esta percep¢do muda de individuo para
individuo, conclui-se que para mesma carga de estresse existem reagdes diversas dentro de

um grupo de funcionarios.
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Desempenho

Estimulos

Figura 1 — Grafico representando a Teoria do U-invertido de Yerkes e Dodson (1908)

Uma analogia pode ser feita comparando-se o aumento gradativo do estresse desde
patamares pequenos até niveis extremos com uma lavoura de produtos agricolas. A medida
que acrescentamos adubo as plantas (estimulo positivo do ambiente externo) estas absorvem
os nutrientes, se desenvolvendo mais rapidamente e gerando melhores resultados, mas quando
comecamos a exceder a quantidade de adubo de forma a ultrapassar a capacidade de absorcao
e metabolismo dos nutrientes pelas plantas, estas comecam a sofrer danos fisioldégicos com a
toxicidade causada pela alta dosagem, prejudicando seu metabolismo e inclusive sua simbiose
com 0s micro-organismos do solo, ocasionando uma queda de rendimento da lavoura,
proporcionando uma maior incidéncia de moléstias em virtude de seu organismo estar
desequilibrado, além do gasto excessivo de adubo e do tempo despendido aplicando-se este.

Uma das consequéncias observadas no trabalho quando o funcionario ¢ submetido de
forma continua e prolongada a fatores geradores de estresse ¢ uma sindrome psicologica
conhecida como burnout, tendo como aspectos principais a exaustdo, ceticismo e
desligamento do trabalho, sensacdo de ineficicia e falta de realizagdo (MASLACH, 1993
apud ROSSI; PERREWE; SAUTER, 2008). A dimensdo da exaustio representa o
esgotamento fisico e emocional do individuo, tendo como principais origens a sobrecarga de
trabalho e o conflito pessoal no trabalho. A dimensdo do ceticismo estd relacionada ao
desligamento do comprometimento de suas atividades no trabalho, criando uma barreira
protetora que as anestesia, na qual estdo diminuindo a quantidade de trabalho e criando uma

reacdo negativa as pessoas € ao seu trabalho. A dimensdo da ineficidcia faz com que o
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funcionario tenha a sensacdo de incompeténcia e se questione sobre a escolha certa de sua
carreira e emprego (MASLACH e LEITER, 1997, 1999 apud ROSSI; PERREWE; SAUTER,
2008).

Conforme Maslach e Leiter (1997) citado por Rossi, Perrewé e Sauter (2008) a
probabilidade de que o burnout ocorra esta diretamente relacionada a compatibilidade entre o
individuo e seu ambiente organizacional. Esta adaptagdo poderia ser melhor realizada quando
o individuo ¢ admitido mediante criterioso processo de selecio no qual exige-se as
habilidades e personalidades que s3o requisitos para sua atuagcdo. No caso de um banco
publico que realiza seu processo de admissdo através de concursos publicos que avaliam o
grau de conhecimento do candidato através de provas de matematica, portugués e informatica,
sem levar em consideracdo sua formacdo ou personalidade, existe a possibilidade de que
ocorra frustragdo, insatisfagdo e baixo comprometimento. Mesmo para aqueles funcionarios
que resistiram aos processos de demissdes voluntarias realizados ao longo do tempo e que se
identificavam com o seu trabalho hoje necessitam adaptar-se as continuas transformacdes na
forma de atuar exigidas pelos bancos.

Maslach e Leiter (1997 apud ROSSI; PERREWE; SAUTER, 2008) destacam seis
aspectos principais para a ocorréncia do burnout:

- A Sobrecarga de trabalho: este parece ser o principal fator relacionado a exaustdo. A
quantidade de trabalho superior a capacidade de realiza¢do pelo funcionario ao longo do
tempo desgasta sua satde, qualidade de trabalho e suas relagdes familiares, ja que carrega
para casa suas preocupacdes e frustracdes com o seu emprego.

- Falta de controle: a falta de autonomia no trabalho com relagdo as suas decisoes,
havendo a responsabilizacdo sobre eventos que ndo lhe sdo permitidas escolhas. No caso de
uma agéncia bancéria existem metas para diversos indicadores de produtividade e venda de
produtos, sendo que em muitas situagdes o administrador ndo pode conduzir a forma de
realizar sua estratégia que ja vem formatada de cima para baixo, ndo importando se esta esta
adaptada a suas condi¢des locais.

- Recompensas Insuficientes: isto ocorre quando o funciondrio entende que ndo estd
recebendo uma contrapartida justa pelo seu trabalho. Esta recompensa pode ser de salario,
beneficios e principalmente de reconhecimento pelo seu desempenho.

- Ruptura na comunidade: este aspecto esta relacionado as relacdes entre as demais

pessoas de seu ambiente de trabalho, prestadores de servicos, clientes e comunidade em geral.
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Sendo que em um ambiente onde exista grande concorréncia, hostilidade e desavengas ¢
maior o risco de que ocorra maior grau de estresse.

- Falta de justica: a percepc¢do de que ndo ha igualdade no local de trabalho ocasiona a
retragdo e o desligamento do trabalho, como foi visto na dimensao ceticismo no burnout. Esta
percepcao gera sentimentos negativos, podendo ocasionar agdes que visem “‘restabelecer a
justica” que sejam contrarias a empresa € aos colegas de trabalho.

- Conflitos de valor: ocorrem quando existe uma dissociagdo dos valores pessoais e
dos interesses da empresa. Muitas vezes em virtude das pressdes para cumprimento de metas
os funcionérios agem de forma contraria aos seus principios, gerando sentimentos de
reprovacao, culpa e arrependimento que de forma continua favorecem o burnout. Conforme

Rossi, Perrewé e Sauter (2008, p.50):

Outros tipos de conflito surgem entre valores conflitantes dentro da organizacdo. Por
exemplo, a organizagdo pode insistir que a maior prioridade é o cliente e incentivara
os funcionarios a fazer de tudo para deixar os clientes satisfeitos. No entanto, ao
mesmo tempo a empresa pode julgar o desempenho dos funcionarios de acordo com
suas vendas, o que incentiva o funciondrio a vender a qualquer custo, ndo
importando se o cliente deseja realizar a compra ou nao.

As pesquisas relativas ao burnout investigam as pessoas em seu local de trabalho,
facilitando a obtengdo de solugdes que sejam aplicaveis a realidade local. O problema do
burnout nao esta nas pessoas, mas no seu ambiente de trabalho, que ira determinar a forma de
interagdo entre elas. Quando existe alta incompatibilidade entre a natureza do trabalho e a
natureza das pessoas, destaca-se um risco maior de burnout (ROSSI; PERREWE; SAUTER,
2008).
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6 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para que os objetivos da pesquisa fossem atingidos, o método utilizado deveria
possibilitar a andlise e compreensdo do comportamento e sentimentos dos entrevistados, ndo
se restringindo a escolha de respostas formatadas dentre as quais pode ndo estar aquela que o
entrevistado gostaria de se expressar. Para isto seria necessario que os individuos consultados
prestassem as suas respostas de maneira livre através de um roteiro com questdes abertas.

Dentre os métodos de pesquisa disponiveis ¢ possivel destacar as abordagens
quantitativas e qualitativas. A pesquisa quantitativa “se inicia com o estudo de um certo
niamero de casos individuais, quantifica fatores segundo um estudo tipico, servindo-se
frequentemente de dados estatisticos, e generaliza o que foi encontrado nos casos
particulares” (RAMPAZZO, 2005). A pesquisa qualitativa possibilita avaliar o conteudo das
respostas, possibilitando compreender o comportamento e os sentimentos dos entrevistados. A
analise qualitativa considera a logica e a coeréncia da argumentacdo, nao sendo somente
varidaveis em um modelo estatistico. Apesar de conter elementos subjetivos possui fundamento
cientifico com base nos conhecimento tedrico-empiricos (ALASUUTARI, 1995 apud
VIEIRA; ZOUAIN, 2006).

Como o estudo esta restrito ao ambiente de uma agéncia bancaria que possui apenas
15 funciondrios, a utilizacdo de métodos quantitativos com o uso de andlises estatisticas seria
inapropriado, pois os resultados seriam superficiais devido a baixa amostragem e sem a
profundidade desejada com a utilizacdo de questionarios compostos por perguntas fechadas.
Desta forma, a pesquisa realizada foi qualitativa, utilizando-se o estudo de caso como método
de pesquisa através de questionario com perguntas abertas. Com relacdo ao uso do método de
pesquisa, Yin (2005) afirma que o estudo de caso ¢ um método que se aplica quando
queremos responder questdes do tipo “como” e “por que” e “quando o foco se encontra em
fendmenos contemporaneos inseridos em algum contexto da vida real” (YIN, 2005, p.19). A

pesquisa qualitativa, de acordo com Rampazzo (2005, p.59):

[...] procura introduzir um rigor que ndo ¢ o da precisdo numérica aos fendomenos
que ndo sdo passiveis de serem estudados quantitativamente, tais como, angustia,
ansiedade, medo, alegria, colera, amor, tristeza, soliddao etc. Esses fenomenos
apresentam dimensdes pessoais ¢ podem ser mais apropriadamente estudados na
abordagem qualitativa.
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Existia o interesse de verificar a percepcao e o entendimento dos funciondrios em
relagdo as causas e efeitos do estresse em seus colegas de trabalho e a visdo que estes
possuem das alternativas para reducdo dos fatores gerados e consequéncias, em niveis
individuais, coletivos (na agéncia) e na institui¢do. Desta forma, conforme Guerra (2006) as
perspectivas compreensivas sdo especificas para a identificagdo das praticas quotidianas, além

de oferecer uma visao das interagdes entre os individuos analisados (GUERRA, 2006, p. 9):

Nao estamos perante individuos isolados pelo individualismo metodolégico, mas
perante atores que agem tendo em conta a percepgdo dos outros e balizados por
constrangimentos sociais que definem intencionalidades complexas e interativas.

A coleta de dados foi realizada através de questionarios com questoes abertas para
respostas (Anexo A). Os questionarios foram entregues na forma impressa pessoalmente a
todos os funcionarios da agéncia em questao.

Apds a conclusdo da coleta de informagdes foi realizada a andlise de contetdo das

mesmas. De acordo com Bardin (1977, p.42):

A andlise de contetido ¢ um conjunto de técnicas de andlise das comunicagdes
visando obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢do do conteudo
das mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condi¢des de produgdo/recepcdo (variaveis inferidas)
destas mensagens.

Conforme Caregnato e Mutti (2006, p.682), na andlise de contetdo “o texto € um meio
de expressao do sujeito, onde o analista busca categorizar as unidades de texto (palavras ou
frases) que se repetem, inferindo uma expressao que as representem.”

O nome da agéncia utilizada no estudo foi alterado para preservar sua identidade e de

seus funcionarios, sendo utilizado como referéncia o nome ficticio “Bom Jesus”.
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7 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A apresentacdo dos resultados foi agrupada de forma a analisar as respostas dos
questionarios com foco nos objetivos propostos e de acordo com as questdes levantadas: o
conceito de estresse, consequéncias observadas da vivéncia do estresse, principais fatores
geradores apontados e agdes realizadas pelo banco e estratégias sugeridas para redugdo da
causa e dos efeitos do estresse.

Foram disponibilizados questionarios a todos os 15 funciondrios da agéncia de

diferentes niveis hierarquicos e fungdes, mas somente 13 foram devolvidos preenchidos.

7.1 DESCRICAO DO LOCAL DE ESTUDO

A agéncia estudada localiza-se na zona norte da cidade de Porto Alegre, no Rio
Grande do Sul e apresenta clientes pessoa fisica de classes sociais bastante distintas, pois se
encontra na divisdo de dois bairros que apresentam altissimo contraste social. O bairro
Chacara das Pedras que tem uma grande quantidade de casas residenciais luxuosas com
moradores que percebem altissimos rendimentos e detém grande patrimdnio e o bairro Bom
Jesus que possui em seu centro uma comunidade carente de recursos, com ruas sem asfalto,
grande quantidade de moradias precarias, sem saneamento bdsico, sendo que muitos
moradores recebem auxilios de programas governamentais que atendem familias de baixa
renda. A agéncia também possui clientes pessoa juridica, oriundos de empresas de pequeno
porte em sua maioria, contemplando comércios, prestadores de servigos e pequenas industrias.

Apesar da pequena quantidade de funciondrios, a agéncia esta classificada como
“tamanho 2” em uma escala interna do banco que varia de 1 (maior) a 5 (menor), sendo
determinada principalmente pela rentabilidade e volume de negdcios.

Em virtude de haver facilidade de estacionamento, a agéncia recebe uma grande
quantidade de usuarios ndo correntistas, correntistas de outras agéncias e clientes das agéncias
do municipio de Viamao/RS que encerram o expediente as 15 horas e que em virtude da
proximidade se deslocam para a agéncia em estudo que encerra o atendimento ao publico
somente as 16 horas, sendo esta presenca de clientes de outras agéncias e usuarios verificada

através de um sistema de identifica¢do na entrada da agéncia. Também ¢ marcante a presenca
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de altissimo movimento nos primeiros cinco dias uteis do més, principalmente em decorréncia

do pagamento dos beneficios do INSS e programas governamentais a familias de baixa renda.

7.2 CARACTERIZACAO DOS FUNCIONARIOS PESQUISADOS

Conforme a Tabela 1 € possivel verificar que 8 funcionarios cumprem expediente de 8
horas diariamente, de segunda a sexta-feira: o Gerente, os Gerentes de Relacionamento, os
Gerentes de Servigo e os Assistentes de Negocio; e 5 sdo funciondrios de 6 horas: os Caixas e
os Escriturarios. O Gerente possui a tarefa de coordenar a equipe da agéncia, visando atingir
os resultados esperados pelo banco. Os demais gerentes possuem carteiras de clientes e sao
responsaveis pelas suas equipes, formadas por assistentes de negdcio e escriturarios,
possuindo o compromisso de realizar negdcios que auxiliem o cumprimento das metas
estipuladas. Os assistentes de negocio e os escriturarios estdo ligados diretamente ao
atendimento ao publico e a realizagdo de apoio operacional ao gerentes. Os caixas atuam na
bateria com atendimento ao publico, realizando autenticagdes de operacdes de pagamentos,
recebimentos, saques, transferéncias, etc. A média de idade dos entrevistados ¢ de 40 anos,
sendo 7 do sexo masculino e 6 do feminino. Nao ha predominio de homens ou mulheres nos
cargos mais elevados ou nos iniciais, mas € possivel notar uma tendéncia de funcionarios mais
jovens ocupando os cargos iniciais. A média de tempo de atuagdo no banco ¢ de 14,5 anos,
mas com extremos marcantes, sendo que os 4 funcionarios mais antigos somam 120 anos de

banco e os 4 mais novos somam 13,5 anos.

Cargo Idade Sexo Tempo de banco
A) Gerente 42 anos Masculino 27 anos
B) Gerente de Relacionamento 31 anos Masculino 11 anos
C) Gerente de Relacionamento 55 anos Feminino 35 anos
D) Gerente de Servigos 47 anos Feminino 28 anos
E) Assistente de Negocios 34 anos Masculino 9 anos
F) Assistente de Negodcios 49 anos Feminino 18 anos
G) Caixa Executivo 57 anos Masculino 30 anos
H) Caixa Executivo 28 anos Masculino 3 anos
I) Escriturario 32 anos Masculino 8 anos
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(continuagao)
Cargo Idade Sexo Tempo de banco
J) Escrituraria 29 anos Feminino 3 anos
K) Escriturario 32 anos Masculino 6 meses
L) Gerente de Relacionamento 51 anos Feminino 10 anos
M) Gerente de Servigos 33 anos Feminino 7 anos

Tabela 1: Descricdo dos funcionarios respondentes.

Para manter o sigilo da identificacdo dos entrevistados, se fard referéncia a estes
utilizando as letras que identificam a sequéncia do cargo que possuem, de A a M conforme

1lustra a Tabela 1.

7.2 O ESTRESSE SOB A OTICA DOS BANCARIOS

Este item tem objetivo de analisar a percep¢ao dos funcionarios da agéncia sobre o
estresse, ou seja, qual o entendimento que possuem sobre o termo, utilizado frequentemente
no ambiente de trabalho.

A maioria dos funcionarios entendem o estresse como um esfor¢o fisico ou mental
além da capacidade normal do individuo, ocasionando transtornos fisicos e psiquicos,
conforme relato de “I”’, que atua na funcao de escriturario da agéncia: “Entendo que estresse ¢
uma forma de transtorno fisico ou psiquico que uma pessoa pode sofrer quando ¢ exposta a
excessos muito além dos limites aceitaveis ou quando os limites sdo aceitaveis devido ao
longo tempo de exposicao da pessoa.”

O entendimento do estresse apresentado pela maioria dos funcionarios esta de acordo
com os conceitos apresentados por Rossi, Perrewé e Sauter (2008), no qual o individuo
quando ndo consegue se adaptar aos estimulos do ambiente ira permanecer em constante
estado de estresse, desencadeando uma série de efeitos negativos, que no caso da agéncia
bancéaria pode ser entendido como sendo as pressdes por metas e resultados além da
capacidade de absor¢ao dos funcionarios, ocasionando esta forma de estresse conhecida como
distresse.

Alguns funciondrios citam que o estresse ¢ o cansaco mental decorrente do esforgo

emocional, que vai além do desgaste fisico, em virtude de cobrangas, metas, clientes, etc. De
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acordo com “J”, que exerce funcdo de escrituraria: “Aquele cansago que vai além do fisico, é
um cansago mental, onde todos os sentimentos se misturam, a paciéncia some, o mal estar
aparece. A saude fisica e mental se esgotam, vocé perde qualidade de vida e passa a sofrer,
inclusive fisicamente, com esse mal estar.”

O esgotamento emocional, cansaco mental, citados pelos funcionarios sdo resultantes
da atividade diaria de um trabalho imaterial inerente a prestagao de servigos bancarios, no
qual se exige uma carga emocional muito grande no desempenho de suas atividades através
do contato humano e da comunicaciao em tempo integral (HARDT, 2001).

O estresse para a grande maioria dos entrevistados esta ligado ao desconforto, a
sobrecarga, a tarefas e exigéncias além dos limites possiveis de realizagdo, de forma continua
em suas atividades didrias, estando mais relacionado a fatores emocionais que fisicos do

individuo.

7.3 CONSEQUENCIAS OBSERVADAS DA VIVENCIA DO ESTRESSE

Este item tem como objetivo analisar as principais consequéncias citadas pelos
funcionarios da vivéncia do estresse no ambiente de trabalho.

A grande maioria dos funciondrios responderam que muitas vezes se sentem
estressados no ambiente de trabalho, sendo a presenca do estresse constante em suas
atividades diarias, conforme relato de “E”, Assistente de Negocios, quando questionado se
sente estresse em seu ambiente de trabalho: “Sim, muitas vezes. Ocorre tanto em fungdo da
cobranca por atingimento de metas, quanto em fun¢do do excesso de trabalho. Desta forma,
acaba gerando um sentimento de impoténcia e de insatisfagdo no local de trabalho.”

Os entrevistados também entendem que os seus colegas de trabalho vivenciam o
estresse diariamente da mesma forma que eles, mas muitos relatam que a maneira com que os
colegas demonstram os efeitos do estresse sdo variados, de acordo com o relato de “D”,
Gerente de Servicos: “talvez ndo da mesma forma que eu demonstro: “braba”, reclamando,
etc... Mas, comendo sem necessariamente ter fome, mantendo siléncio e tendo dores
(estobmago, musculares...)”

Dentre as consequéncias citadas pelos entrevistados como resultantes do estresse, as
principais sdo: ansiedade, sensacdo de incompeténcia, impoténcia (ndo poder realizar tudo que

¢ exigido), insatisfagdo com o trabalho, irritabilidade, desmotivagdo, falta de vontade de
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realizar suas tarefas didrias no banco, cobranga pessoal exagerada, sensacdo de ndo conseguir
realizar tudo que tem de ser feito, frustracdo, cansago fisico e mental, falta de paciéncia,
problemas intestinais, problemas de satide em geral, piora da qualidade de vida, insdnia,
alimentacdo incorreta, nervosismo, doencas de pele, coceira, excesso de ingestdo de
alimentos, mau humor, problemas no convivio social tanto no trabalho como fora dele, falta
de reconhecimento, sensibilidade emocional e desmotivacao. Sendo que a irritacdo, o cansago
mental, o esgotamento emocional e a ansiedade foram os mais citados, como ilustra o relato
de “K”, Escriturdrio da agéncia: “Muitas vezes sinto cansado, [e com] esgotamento
emocional. Como consequéncia muitas vezes ¢ a irritacdo que acabamos descontando em
quem nao tem culpa, como esposa, filhos, amigos, etc.”

Muitos dos relatos dos bancarios caracterizam a sindrome psicoloégica conhecida como
o burnout (MASLACH, 1993 apud ROSSI; PERREWE; SAUTER, 2008), caracterizada por:
exaustdo resultante da sobrecarga de trabalho; o ceticismo causado pela desmotivagdo; o
desligamento do trabalho; sensa¢do de ineficacia, sentimento de incompeténcia e falta de
realizacao.

As consequéncias geradas pelo efeito do estresse nos funcionarios entrevistados sao
variadas, havendo diferengas entre individuos, mas todos citam que s3o afetados
emocionalmente de alguma forma, sendo as mais citadas a irritabilidade e o cansago mental.
O desenvolvimento das atividades didrias dos bancarios exige relacionamento e comunicagao
continua com os clientes e colegas, sendo utilizada uma grande carga emocional durante as
interagdes entre os individuos, caracteristica do trabalho imaterial desenvolvido no setor de

prestagdo de servigos.

7.4 PRINCIPAIS FATORES GERADORES APONTADOS

Este item tem como objetivo apontar os principais fatores geradores de estresse na
agéncia em analise.

Todos os 13 funciondrios concordam que a pressdo pelo atingimento das metas
propostas pelo banco ¢ o principal fator gerador de estresse dentro da agéncia, junto com o
excesso de tarefas e nimero reduzido de funcionarios para atendimento, de acordo com o

relato do funciondario “F”, Assistente de Negocios:
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As metas abusivas que sdo cobradas cada vez com mais agressividade e expansdo. A
pressdo para atingimento de prazos, tempo de atendimento, cumprimento de
atividades em tempos irreais. Sistema lento e algumas vezes inoperante. Também
lidamos com o dinheiro das pessoas, 0 que torna o trabalho mais visado e delicado
para sabermos lidar com os mesmos.

Além de outros fatores citados pelos entrevistados como: atendimento ao publico,
necessidade de atualizagdao constante, sistemas informatizados deficitarios, rigidez de normas,
engessamento da estrutura de negociacdo, excesso de canais de cobranga e informacao, falta
de autonomia dos funcionarios na realizagdo de tarefas, controle do tempo de atendimento,
reclamagdes de clientes, medo de assalto, relacionamento com outros colegas, mau
funcionamento dos recursos tecnoldgicos, excessiva quantidade de clientes, falta de espago
para descontragdo e controles excessivos.

Fica evidente analisando-se o relato de todos os bancérios pesquisados que a cobranga
diaria pelo atingimento de metas € o principal fator gerador de estresse na agéncia. A acirrada
disputa de mercado que existe entre os bancos no Brasil faz com que estes busquem
continuamente objetivos maiores a serem alcangados sem que haja aumento dos custos, como

a contratagdo de novos funciondrios e capacitagdo do quadro atual.

7.5 ACOES REALIZADAS PELO BANCO E ESTRATEGIAS SUGERIDAS PARA
REDUCAO DA CAUSA E DOS EFEITOS DO ESTRESSE

Este item tem como objetivo verificar o conhecimento por parte dos funcionarios da
existéncia de acdes internas do banco e as estratégias sugeridas pelos bancarios para redugao
das causas e dos efeitos do estresse no ambiente de trabalho.

A maioria dos funcionarios (10 dos 13 entrevistados) entende que o banco nao realiza
acoes efetivas para redugdo do estresse e melhora da qualidade de vida no trabalho, citando
como Unica agdo conhecida na agéncia o programa QVT (Qualidade de Vida no Trabalho).

Conforme informagdes contidas no site da instituicio bancaria (Em:
<http://www.bb.com.br/portalbb>. Acesso em: 01 setembro 2011.) o programa QVT foi
lancado pelo banco em julho de 2007 e teve como propdsito promover a qualidade de vida
dos funcionarios e colaboradores através de cuidados com a saude ¢ a adog¢dao de habitos
saudaveis, sendo a sua primeira a¢do realizada em agosto de 2009, através da disponibilizagao

de uma verba especifica, para que cada dependéncia, ndo sé as agéncias mas todos os setores
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e oOrgdos internos do banco, promovesse a realizagdo de praticas voltadas a satde dos
funcionarios.

Na agéncia analisada, a verba destinada a QVT estava sendo utilizada para a
contratacdo de um profissional que realizava massagens relaxantes (Shiatsu) quinzenalmente
no ambiente de trabalho, durante o horario de expediente, sendo esta a unica agdo apontada
pelos bancarios entrevistados, como ilustra o relato da funciondria “C”, Gerente de
Relacionamento: “A verba QVT a ser utilizada pelas agéncias tem este objetivo (reduzir o
nivel de estresse no trabalho), porém muitas vezes a urgéncia no atendimento a uma demanda
ndo permite que todos participem.”

Como sugestoes efetuadas pelos funcionarios, para reducdo das causas e dos efeitos do
estresse, serdo analisadas as possibilidades apontadas no ambito do banco, da agéncia e
individualmente por cada funcionario.

No que diz respeito ao banco de maneira mais ampla, os funciondrios sugerem as
seguintes acgoes:

- Reducdo de metas consideradas abusivas, tornando suas atividades diarias
condizentes com a quantidade de exigéncias e reduzindo a pressdo por resultados sobre os
funcionarios;

- Melhoria do quadro funcional das agéncias, aumentando a quantidade de
funcionarios dentro da agéncia, permitindo uma melhor distribuicdo do trabalho com a
finalidade de atingir os objetivos solicitados sem haver sobrecarga;

- Melhor remuneracgdo salarial, através do aumento da remuneracdo dos bancarios,
tornando o salario compativel com as responsabilidades de suas atividades;

- Maior autonomia no trabalho. Atualmente existem restri¢des para os funciondrios dos
cargos de base para realizacdo de determinadas tarefas sem que haja a participagdo de outro
funcionario do segmento gerencial. Estas medidas sdo para dar seguranca, confiabilidade e
normatiza¢ao aos processos internos, mas limitam muito as atividades didrias dos bancarios,
exigindo que os Gerentes de Relacionamento e os Gerentes de Servigo realizem tarefas de
grande responsabilidade enquanto possuem atividades em curso que exigem concentracao.
Este excesso de controle exige uma dinamica de trabalho muito acelerada para os funcionarios

do segmento gerencial e torna as atividades dos funcionarios de base burocratizadas e lentas;

- Simplifica¢do de normas internas, que atualmente sdo extensas, complexas e multi-
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referenciadas, tornando o entendimento lento e burocratizado.

- Capacitacao, tornando o funcionario mais apto a realizar suas tarefas diarias,
fornecendo ferramentas para que o bancério realize seu trabalho com mais seguranca e
agilidade, transmitindo maior confiabilidade aos clientes e garantindo uma maior satisfa¢ao
destes.

- Critérios justos para cargos € comissoes;

- Estabelecimento de uma cultura organizacional em torno da qualidade de vida;

- Promocdo de lazer extra banco com o grupo da agéncia, com a finalidade de
promover uma maior integracao entre os funcionarios, ja que durante o horario de expediente
ndo existe espaco para a realizagdao deste tipo de atividade, tornando o relacionamento entre
colegas mais superficial e de menor unido.

- Incentivos a pratica de esportes, Como sugere o bancario “A”, Gerente: “O BB
poderia fazer parcerias com academias, com preco mais acessivel em fungdo do “ganho de
escala”. O custo poderia ser compartilhado entre a empresa e os funcionarios que ingressarem
no programa.”

No ambiente da agéncia as sugestdes dos entrevistados sdo relativas a uma maior
integracdo entre os funcionarios da agéncia, de forma a impulsionar ¢ manter um bom clima
de relacionamento interno, através da realizagdo de encontros de funcionarios fora do banco e
dos horérios de expediente, para promover uma integracdo de forma descontraida e fora do
ambiente de trabalho, outras alternativas apontadas seriam o aumento e manutencdo das
sessdes de massagens realizadas, ginastica laboral; maior concessdo de folgas para os
funcionarios e redugdo da cobranca por metas dentro da agéncia.

Fica claro, analisando-se as respostas obtidas, que as acdes que podem ser realizadas
considerando-se a autonomia da agéncia sdo bastante restritas, pois em sua maioria sao
medidas que tentam contar os efeitos do estresse, mas que pouco amenizam as causas, de
acordo com o relato de “E”, Assistente de Negodcios: “Além de manter as sessoes de shiatsu,
poderia haver a realizacdo de alguma pratica esportiva e mais momentos de lazer entre os
colegas. No entanto, estas praticas apenas amenizam os efeitos do estresse, ndo combatem as
suas causas (excesso de trabalho, metas, reclamagdes, etc.)”.

Individualmente a maioria dos entrevistados citou como forma de redu¢ao das causas e
dos efeitos do estresse a pratica de esportes, uma alimentacdo mais sauddvel e uma postura

mais assertiva em relacdo ao trabalho. Alguns funcionarios citaram ainda: acompanhamento
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psicolégico, ter um hobby, pratica de yoga, lazer, atividades culturais e religiosas.

Mais de 75% dos entrevistados consideram que o banco nao realiza a¢des eficientes no
sentido de melhora da qualidade de vida no trabalho, citando o programa QVT como unica
acao conhecida. Os bancdarios entrevistados apontam a reavaliacdo das metas propostas e a
reducdo destas de forma que fiquem adequadas ao quadro funcional, além de melhor
remuneragdo e autonomia no trabalho. Dentro da perspectiva da agéncia a sugestdao principal
efetuada ¢ no sentido de maior integracdo entre os colegas e individualmente os bancarios

citam a pratica esportiva como estratégia para reducdo das causas e efeitos do estresse.
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CONSIDERACOES FINAIS

Em meio ao crescimento exponencial dos meios de comunicagdo, da disseminagao das
informacdes em tempo real de forma globalizada, do salto tecnoldgico ocorrido nas ultimas
décadas, na eterna busca pela qualificacdo profissional e pela eficiéncia, o trabalhador
moderno encontra-se forcado a adaptar-se cada vez mais rapido, exigindo habilidades que
estdo além do conhecimento académico e cada vez mais voltadas para sua personalidade e
perfil psicolégico.

Os conceitos de Trabalho Imaterial de Hardt (2001) estdo cada vez mais atuais e
presentes no setor de servicos de atendimento ao publico, como € o caso do setor bancario que
passou ao longo dos ultimos anos por uma forte reestruturagio, transformando bancarios
setorizados e acostumados a um nimero determinado de tarefas em funcionarios de um banco
multiplo no qual uma das suas principais ferramentas de trabalho sdo as suas emogoes.

Dentro deste contexto de alto nivel de exigéncias didrias, no qual o funcionario utiliza
uma grande carga emocional no desenvolvimento de suas tarefas, foi idealizado este estudo
para verificar quais eram os principais fatores geradores de estresse dentro de uma agéncia de
varejo, identificar o que os funciondrios consideram estresse, destacar as principais
consequéncias ocasionadas pela vivéncia deste e apresentar estratégias que possam ser
aplicadas pela institui¢do e seus colaboradores.

O estresse conforme os conceitos de Rossi, Perrewé e Sauter (2008) ¢ uma reagdo para
adaptacdo do individuo ao meio externo, podendo este ser nocivo quando os estimulos
externos deixam de motivar o individuo, estando além de sua capacidade de adaptagdo,
interferindo negativamente no seu rendimento e causando danos fisicos e psicologicos.

Os objetivos do estudo realizado foram atingidos com a utilizagdo do método de
pesquisa qualitativa, através das respostas obtidas no questiondrio aplicado aos funcionarios
da agéncia Bom Jesus, podendo-se constatar que dentre os fatores geradores de estresse
apontados pelos pesquisados destaca-se a cobranga por metas como a principal causa.

O nivel de cobranga atual das institui¢des financeiras ¢ proporcional ao da competi¢ao
por mercado entre os bancos, uma disputa muito acirrada onde na linha de frente encontram-

se os bancarios. Entre as principais consequéncias observadas da vivéncia do estresse entre os
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funcionarios entrevistados estdo a irritabilidade e o cansaco mental, efeitos tipicos do uso
diario de uma grande quantidade de emogdes no desenvolvimento de suas tarefas.

Antes da reestruturacdo bancédria no Brasil iniciada em 1994, existia grande
preocupagdo com os problemas decorrentes de Lesdes por Esforcos Repetitivos e Distlrbios
Osteo-musculares Relacionados ao Trabalho (LER/DORT), mas os danos apontados pelos
pesquisados no estudo estdo mais relacionados ao sofrimento psiquico do que com o fisico,
estando de acordo com a afirmagdo de que a principal ferramenta do trabalho imaterial ¢ o
cérebro (GRISCI; BESSI, 2006). Nao ¢ possivel afirmar que os problemas relacionados a
LER/DORT foram atenuados ou que perderam a sua importancia diante da evolugdo do
trabalho intelectual, mas ndo tiveram tanta expressdao entre os funciondrios pesquisados,
podendo este assunto ser explorado em novos estudos sobre o tema.

O desafio das instituicdes financeiras para o futuro passa pela reestruturacdo dos
programas de qualidade de vida no trabalho, que ndo acompanharam a evolugdo das
exigéncias intelectuais dos trabalhadores do setor bancario. Conforme apontado pelos
funciondrios pesquisados, as acdes realizadas pelo programa de QVT da institui¢do devem ser
aprimoradas de forma a contemplar as novas necessidades dos bancarios.

Este estudo ndo teve a intengdo de esgotar o tema apontado, bem como ndo teve a
finalidade de questionar as estratégias e as diretrizes da institui¢do financeira utilizada na

pesquisa.
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ANEXO A

Questionario Aplicado:

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
Escola de Administracio
Curso de Especializacio em Negodcios Financeiros (GNF-BB)
Trabalho de Conclusao de Curso

Colega, o presente questionario faz parte de uma pesquisa para o meu trabalho de
conclusdo de curso no MBA de Gestdo de Negocios Financeiros, que estd sendo realizado na
Escola de Administragao da Universidade Federal do Rio Grande do Sul e visa avaliar os
fatores geradores de estresse em funcionarios de uma agéncia de varejo.

QUESTIONARIO

IDADE: anos. SEXO: ( ) Masculino ( ) Feminino.

TEMPO DE BANCO:

CARGO EXERCIDO ATUALMENTE:

1) O que ¢ estresse, para vocé?
2) Vocé se sente estressado no seu ambiente de trabalho? De que forma?
3) Vocé acredita que seus colegas sentem estresse no ambiente de trabalho? De que forma?
4) Quais sdo os principais fatores geradores de estresse no seu ambiente de trabalho?
ue forma vocé sente que o estresse lhe afeta? Quais as principais consequéncias
5) De for ¢ sente que o estr lhe afeta? 1 rincipai énci
observadas?
6) Vocé acredita que o banco o realiza a¢des para reduzir o nivel de estresse no trabalho?
Se “sim”. Quais sdo as agdes observadas?
Se “nao”. Quais seriam suas sugestdes neste sentido?
7) O que vocé poderia fazer para reduzir as causas e os efeitos do estresse?
8) Na sua opinido o que poderia ser feito, dentro da propria agéncia, para reduzir as causas ¢

os efeitos do estresse?
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