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RESUMO

O estresse no ambiente de trabalho tem sido reconhecido como um problema de
saude de dificil mensuracéo, atribuido a complexidade dos sintomas, que geram um
disturbio psicolégico. O estresse crénico no trabalho causado pelo desgaste fisico e
emocional a que muitos profissionais sdo submetidos tem elevado o numero de
pessoas acometidas pela Sindrome de Burnout. Uma categoria profissional sobre a
qual se observa grande prevaléncia da doenga € a dos bancarios, cujo ambiente de
trabalho e caracteristicas intrinsecas da funcdo mostram-se bastante favoraveis ao
desenvolvimento da sindrome. O objetivo desta pesquisa € analisar os fatores que
tornam os profissionais do setor bancario suscetiveis ao Burnout e o0s
desdobramentos desse disturbio. A presente monografia trata-se de uma revisdo de
literatura realizada por meio de busca em bases de dados eletrénicas, tais como:
Bireme, BVS, Lilacs, Scielo, PubMed e Google Scholar. Considerando os periodos de
junho de 2010 a janeiro de 2022, incluindo os idiomas portugués e inglés. As novas
relagdes de trabalho e os atuais cenarios organizacionais tém mostrado, através de
numeros, que o trabalho pode ser também uma fonte de sofrimento, especialmente
do ponto de vista mental.

Palavras-Chave: Bancarios; Disturbios psicolégicos; Sindrome de Burnout.



ABSTRACT

Stress in the workplace has been recognized as a health problem that is difficult to
measure and attributed to the complexity of symptoms, leading to a psychological
disorder. Chronic stress at work caused by the physical and emotional exhaustion to
which many professionals are subjected has increased the number of people affected
by Burnout Syndrome. A professional category in which there is a high prevalence of
the disease is bank employees, whose work environment and intrinsic characteristics
of the role are quite favorable to the development of the syndrome. The objective of
this research is to analyze the factors that make professionals in the banking sector
susceptible to Burnout and the consequences of this disorder. This monograph is a
literature review carried out through a search in electronic databases, such as: Bireme,
VHL, Lilacs, Scielo, PubMed and Google Scholar. Considering the periods from June
2010 to January 2022, including Portuguese and English languages. New work
relationships and current organizational scenarios have shown, through numbers, that
work can also be a source of suffering, especially from a mental point of view.

Keywords: Banking; Psychological disorders; Burnout syndrome.
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1 INTRODUGCAO

Desde a Revolugdo Industrial, iniciada em meados do século XVIII, 0 mundo
do trabalho vem sofrendo diversas transformacgdes, que se refletem nas relacbes de
trabalho até hoje. A exigéncia de produtividade, fruto das demandas crescentes da
economia e da propria sociedade, associado a grandes volumes de trabalho e de
emocdes, € um exemplo desses reflexos, contribuindo para que um numero cada vez
maior de individuos passasse a apresentar problemas de ordem psiquica relacionados
a atividades laborativas (COELHO et al., 2018).

O termo estresse tornou-se uma expressdo comum, popularizada por meio de
frases como: “no stress”, “n&o me irrite, porque hoje estou estressado” ou “preciso
acabar com esse estresse”. Independente de como € usado na linguagem, busca
expressar os sentimentos de aflicdo, cansago ou irritagdo. O estresse pode ser de
dificil diagndstico porque os sinais e sintomas ndo sdo obvios e torna-se importante
saber os fatores que contribuem para o seu surgimento, e ndo se torne complicado
reverter o processo, acarretando assim, disturbios psicoldgicos (APOLINARIO, 2011).

E nesse contexto que surge a Sindrome de Burnout, expressdo criada na
década de 1970, advinda de estudos realizados por psicologos como Herbert J.
Freudenberger e Christina Maslach, que passaram a utiliza-la para se referir a uma
situagcdo cada vez mais frequente entre trabalhadores, que € a sensagdo de grande
esgotamento mental em resposta ao estresse ocupacional, por isso sendo também
conhecida como ‘Sindrome do Esgotamento Profissional’, num quadro que, além dos
sinais de cansago emocional, envolve também a despersonalizacdo e a falta de
realizagao profissional do trabalhador (GORCZEVSKI; KOHLS, 2022).

Ao longo desses anos, a partir das primeiras pesquisas, verificou-se que
burnout, além de estar associado a uma carga de trabalho e de estresse muito intensa,
e de forma constante, esta mais comumente relacionado a situagcdes de trabalho onde
ha mais contato humano, por envolver, na maioria das vezes, uma maior carga de
emocao e responsabilidade afetiva e laboral. Tanto que os primeiros estudos da
doenga foram realizados em profissionais da area de saude e também da area de
educacédo, onde o foco da atividade sao os outros em situagdes onde normalmente
estdo presentes fatores emocionais e cargas horarias elevadas (FONTENELLE et al.,
2022).



Passados os primeiros estudos, avaliou-se que outras categorias profissionais
também estéo fortemente suscetiveis ao desenvolvimento da sindrome, como é o
caso dos profissionais do setor bancario, uma area onde, além do contato diario e
direto com o outro, ha também uma grande exposicdo a fatores de tensdo e de
estresse laboral. Estudos realizados na ultima década apontam a predisposicéo
desses empregados a transtornos mentais ligados ao ambiente profissional. Segundo
dados do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), entre 2009 e 2017 o numero de
bancarios afastados por problemas mentais, entre eles o Burnout, teve alta de 61,5%
(MEDEIROS, 2017).

Reconhecendo a preocupacdo com a parte integrante da organizacdo, parte-
se do seguinte problema: “Quais séo os fatores que contribuem para o surgimento
desta sindrome em bancarios?”

Diante o exposto, o objetivo geral do presente trabalho, é analisar os fatores
que tornam os profissionais do setor bancario suscetiveis ao Burnout e o0s
desdobramentos desse disturbio, e como objetivos especificos: entender a relagéo
entre a sindrome e o adoecimento mental desses profissionais no ambiente de
trabalho; analisar os possiveis reflexos desse adoecimento ndo apenas na piora da

saude mental desses empregados.



2 METODOS

O desenvolvimento desta revis&o de literatura foi realizado por meio de busca
em bases de dados eletrénicas, tais como: Bireme, BVS, Lilacs, Scielo, PubMed e
Google Scholar. Considerando os periodos de junho de 2010 a janeiro de 2022,
incluindo os idiomas portugués e inglés. Os descritores utilizados para a busca das
pesquisas foram “Bancarios” (Banking); “Disturbios psicologicos” (Psychological
disorders); “Sindrome de Burnout’ (Burnout syndrome); “Estresse” (Stress).

Para a selecao dos artigos, foram utilizados os seguintes critérios de inclusao:
resultados de pesquisa de acordo com a relevancia relacionada ao tema proposto e
aos objetivos da revisao, baseados na leitura dos seus respectivos resumos,
restringindo-se aos disturbios psicoldgicos desenvolvidos no ambiente de trabalho,
com énfase na Sindrome de Burnout. Apds a leitura critica de cada material
selecionado foram realizadas comparacdes das informacdes de cada um deles.

Para analise foram selecionados 15 materiais, também foram considerados
artigos n&o extraidos das bases citadas, mas pertinentes ao objetivo da revisé&o
porque atendem a um dos critérios de inclusdo acima citados: Coelho, Apolinario,
Gorczevski e Kohls, Fontenelle e Medeiros.

A apresentacéo e discuss&o dos resultados encontrados s&o feitas sob quatro
perspectivas analiticas: estresse e Burnout, Burnout. trabalho e adoecimento,

trabalhadores bancarios e o adoecimento mental, Burnout em bancarios.



3 REVISAO DA LITERATURA

3.1 ESTRESSE E BURNOUT

O termo Burnout, palavra derivada do inglés, resultado da jungéo de burn =
queimar + out = fora, significa, em tradugéo livre, “combustéo total” e costuma ser
empregado para denotar um estado de esgotamento completo da energia individual,
uma exaustao avassaladora associada a uma intensa frustragdo com o trabalho, que
leva a um sentimento de distanciamento e uma sensacao de ineficacia (MASLACH;
SCHAUFELI; LEITER, 2011).

A Sindrome de Burnout configura, dessa forma, um estado psiquico que surge
em resposta a agentes estressores ocupacionais, reunindo em seu conjunto de
sintomas, além dos sinais de cansaco emocional, a despersonalizagdo € uma
reduzida realizacio profissional, os quais também decorrem de uma ma adaptacéo
do individuo a um trabalho prolongado, desgastante e com grande carga tensional,
por isso sendo também conhecida como Sindrome do Esgotamento Profissional
(PEGO e PEGO, 2016).

E, portanto, a manifestacdo de um estado emocional que se desenvolve
quando o individuo, neste caso em especifico o trabalhador, € submetido a uma carga
de trabalho e de estresse muito intensa, e de forma constante, fazendo com que se
sinta sempre no limite de suas emog¢des, levando-o a sensacdo de que nao mais
dispbe de energia para as atividades cotidianas, em especial as laborais, trazendo
reacbes adversas como transtornos do sono, dificuldade de atencéo, lapsos de
memoria, problemas cardiovasculares, ansiedade, depressdo entre outros
(BENEVIDES-PEREIRA, 2012).

O termo estresse, em seu conceito mais contemporaneo, foi introduzido pelo
médico Hans Selye, sendo uma reagéo nao especifica do corpo a qualquer tipo de
exigéncia, podendo ser dividido em dois tipos, o0 agaste, onde o individuo possui meios
de lidar com a situagao, e o esgotamento, que € a situagdo em que a exigéncia é maior
do que os meios para enfrenta-la; e passou a ser utilizado para definir o estado de
tensdo e de desgaste fisico e emocional a que um individuo esta exposto e que pode
gerar repercussdes em sua saude e estado mental (COELHO et a/, 2018).

A Sindrome de Burnout, por sua vez, é a resposta ao estresse ou frustragéo
prolongados ligados a situagcbes de trabalho, em especifico. Além da exposi¢cao
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frequente a esses fatores, os profissionais tém a sensagcdo de que oferecem muito
mais do que recebem, sendo a gratificacdo percebida em relacéo ao retorno reduzida
e insuficiente diante das expectativas que possuem diante da profisséo (LIMONGI
FRANCA e RODRIGUES, 2013).

Essa sensacdo de exaustdo emocional, de sobrecarga e de estar exaurido de
seus recursos fisicos e psicoldgicos, levando ao esgotamento de energia para investir
nas situagdes que se apresentam no trabalho (MASLACH ef al., 2011), constituem-se
como as principais caracteristicas da sindrome.

Segundo Maslach et al. (2011), na medida que essa exaustdo emocional se
agrava, a despersonalizacdo ou cinismo pode ocorrer, manifestando-se por uma
postura distante ou indiferente do individuo em relacdo ao trabalho, aos colegas € as
demais pessoas do ambiente. A despersonalizacdo seria, assim, uma forma de
estratégia de enfrentamento diante do estresse crénico, levando a perda gradual de
empatia e a crescente indiferenca em relagdo ao trabalho, culminando na falta de
sensibilidade e afastamento excessivos do publico e dos colegas de trabalho,
constituindo-se, juntamente com o esgotamento emocional e a falta de envolvimento
com o trabalho, num dos componentes que formam o conceito do burnout, os quais
podem aparecer associados, mas que sdo independentes (CARLOTTO e CAMARA,
2018).

A Sindrome de Burnout €, portanto, uma manifestacdo ao estresse cronico
ligado ao ambiente laboral, que faz com que o trabalhador perca o sentido de relac&o
com o trabalho e seja tomado por um profundo sentimento de tristeza, desanimo,
indiferenca e falta de realizacio, onde qualquer esfor¢o |he parece inutil. Traz também
a sensacéo de baixa realizacdo no trabalho, gerando a tendéncia de se auto avaliar
de forma negativa, aumentando a insatisfacdo com o desenvolvimento profissional e

frustracdo em relagdo a propria competéncia.

3.2 BURNOUT: TRABALHO E ADOECIMENTO

Os problemas de ordem psicoloégica ou psiquiatrica ja séo, atualmente, uma
das maiores razdes de afastamento de trabalhadores de seus postos de trabalho. A
Sindrome de Burnout enquadra-se nesse contexto, no que diz respeito ao
adoecimento mental do individuo em funcéo de suas relagcbes de trabalho, tendo sido
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classificada como doencga ocupacional pela Organizacdo Mundial da Saude (OMS)
desde 1° de janeiro de 2022.

A tematica, entretanto, ndo é recente. Passou a ser objeto de estudo com mais
énfase a partir do inicio dos anos 1980, tendo como foco inicial os profissionais das
areas de saude e de educacgado. Desde entdo, outras categorias também passaram a
ser avaliadas quanto a incidéncia do problema. Essas pesquisas iniciais tinham por
base o conceito adotado por Maslach e Jackson, segundo os quais esse € um
problema que atinge profissionais de servi¢o cujo foco s&o as atividades de cuidado
com outros, em situacSes que normalmente estao presentes questbes emocionais,
que implicam em relagdo com clientes e onde € muito ténue a capacidade de nado se
envolver pessoalmente com o problema que esta sendo tratado (BORGES ef al,,
2022).

Desde esses primeiros estudos, o interesse por entender melhor a sindrome
vem crescendo € isso se deve ndo apenas ao destaque dado a questdes de saude e
qualidade de vida, contemporaneamente, mas também pela conscientizacdo das
areas de pesquisa, 6rgados publicos e demais entidades quanto a necessidade de
compreender o fendbmeno, suas sintomatologias e sua prevenc¢ao, pois o problema se
apresentava mais complexo e nocivo do que projetavam os estudos iniciais
(CARLOTTO e CAMARA, 2018).

O estresse é uma reagao natural do organismo que ocorre frente a situagdes
que exijam dele adaptacdes além do seu limite, além de estar presente em todos os
momentos da vida, ndo sendo possivel viver sem ele, ja que é responsavel por auxiliar
o individuo em seus processos de adaptacdo. A preocupagdo vem, porém, com o fato
de que se nao tratado ou identificado a tempo, as reacbes de estresse podem se tornar
incontrolaveis (LIMONGI-FRANCA e RODRIGUES, 2013).

No que tange o estresse ocupacional, por exemplo, a insatisfacdo com a
profissdo ou com as atividades exercidas, as condi¢cbes de trabalho, a chefia ou a
pressao, interna e externa, por resultados sao alguns dos fatores estressantes que
podem acabar por levar ao individuo a experimentar uma sensacao extrema de fadiga
emocional e mental, elevando esse sentimento a um nivel patologico, permitindo que
o burnout se instale de forma insidiosa, corroendo progressivamente a relagéo entre
0 sujeito e sua atividade profissional (LIMONGI-FRANCA e RODRIGUES, 2013).

Nesse sentido, segundo Zanelli (2010), € o desequilibrio entre as exigéncias do

trabalho e os principios, necessidades e expectativas pessoais do profissional, aliado
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a uma reduzida realizagéo pessoal com o trabalho, seja por falta de recursos pessoais
ou de condi¢gbes organizacionais, 0 caminho para esse desgaste fisico e emocional
que leva a exaustdo, comprometendo o desempenho e 0 envolvimento com o0s
objetivos propostos pelo empregador.

Ainda segundo Zanelli (2010), entre os motivos para desenvolvimento do
estresse no ambiente de trabalho estdo as demandas acima das condi¢cbes oferecidas
de produc¢éo ou de prestacao de servigcos, com qualidade, a falta de reconhecimento
profissional, as longas jornadas de trabalho, a presséo e a urgéncia, a competicdo no
ambiente laboral e 0 excesso de burocracia. Importante ressaltar que a simples
exposicdo do empregado a componentes estressores ocupacionais, muitas vezes
inerentes ao préprio trabalho, ndo leva necessariamente ao desenvolvimento de
sintomas patoldgicos.

E preciso que essa exposicéo ultrapasse os limites do que pode ser aceito por
aquele trabalhador ou de sua capacidade em lidar com esses fatores e também de
como a organizacao € capaz de conduzir adequadamente, € tratar, se for o caso, as
condicdes ambientais de forma a garantir a saude fisica e mental dos seus
profissionais. As dificuldades do individuo em se adaptar e lidar com determinadas
situagdes do ambiente de trabalho, de forma continua, portanto, podem levar ao
adoecimento por estresse, que, por sua vez, pode levar ao desencadeamento da
Sindrome de Burnout, tendo em vista que isso envolve também recursos de carater
subjetivo que esse trabalhador dispde para esse enfrentamento, como seu tipo de

comportamento, suas crengas, desejos e expectativas.

3.3 BANCARIOS E O ADOECIMENTO MENTAL

Ao longo das ultimas décadas as doengas relacionadas a transtornos mentais
tém-se constituido como um dos principais motivos de afastamento do trabalho e
concessdo de beneficios previdenciarios no Brasil. Em 2020, por exemplo, a
Secretaria Especial de Previdéncia e Trabalho registrou alta de 26% em relac&o ao
ano anterior no numero de afastamentos por doengas como depresséo e ansiedade.

Uma das categorias mais afetadas é a dos profissionais do setor bancario, que
normalmente € submetida a jornadas exaustivas de trabalho e lida com grande
pressdo emocional e estresse crdnico, o que esta intimamente relacionado ao

desenvolvimento da Sindrome de Burnout segundo os estudos e pesquisas ja
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existentes acerca do tema. Segundo dados do INSS, de 2009 a 2017 o numero de
bancarios afastados por problemas de ordem mental aumentou em 61,5% (COELHO
et al., 2018).

Segundo estudo realizado por Reatto et al. (2014), por exemplo, envolvendo
bancarios da cidade de Aracatuba, interior do estado de SP, foi constatado um alto
nivel de exaustdo emocional e despersonalizagao, ou seja, insensibilidade emocional
do empregado, e baixo nivel de envolvimento pessoal no trabalho, problemas
desencadeadas por fatores como pressao por metas, possibilidade de puni¢céo por
meio de mecanismos como avaliagdes de desempenho, carga horaria excessiva e
agressbes dos clientes, entre outros, que atuando juntos podem influenciar no
agravamento do estresse e evoluir para o Burnout.

De acordo com Coelho et al. (2018), em resultados reportados por Amigo et al.
(2014), em uma amostra de mais de 1.300 bancarios espanhdis, mais da metade
apresentou predisposicao a transtornos mentais, elevado grau de exaustao emocional
e despersonalizacdo, assim como baixa propensao a realizagao profissional, que s&o
caracteristicas da doenga. O estresse cronico que acomete os bancarios e que tem
levado ao crescimento das doengas mentais nesse meio tem explicacao nao apenas
pelas proprias caracteristicas da atividade, que, como visto, envolve trabalho
constante com o publico e grandes exigéncias, mas também pela forma como o setor
vem evoluindo.

Desde meados dos anos 90 os bancos vém passando por um grande processo
de informatizacéo e de reestruturacédo de mercado. A mecaniza¢&o dos processos e,
mais recentemente, a disponibilizacdo dos servicos por plataformas digitais, tém
diminuido drasticamente o numero de postos de trabalho e gerado demissdes
massivas na area. Além disso, 0os novos cenarios econdmicos vém mudando,
obrigando os bancos a alinhar constantemente suas estratégias comerciais para
continuarem a garantir os grandes lucros exigidos pelos mercados.

O resultado de todo esse processo €, consequentemente, a cobranga
excessiva por resultados continuos e diarios sobre os funcionarios, aliada a constante
inseguranca da garantia de emprego pelo nao atingimento de metas, em ambientes
de trabalho que nem sempre oferecem o0s recursos materiais e tecnoldgicos
necessarios para isso € nem mesmo suporte emocional para garantir a integridade
psicologica dos profissionais (BORGES, 2022).
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O n&o cumprimento dos objetivos comerciais exigidos pelo empregador, a
obrigacdo de venda de pacotes bancarios, as agressdes verbais dos clientes, o
excesso de jornada de trabalho e mecanismos de avaliacdo desempenho estéo,
dessa forma, relacionadas ao adoecimento dos trabalhadores de bancos como
comprovado em estudo por Coelho ef al. (2018), sendo o cotidiano dos bancos, ainda,
um ambiente propicio para o assédio moral, haja vista o alto grau de competitividade
e a adocdo de estratégias organizacionais com alta carga psicoafetiva, como excesso
de controle, exigéncias de desempenho e constantes ameacas em relacio a carreira,

aliados as pressdes de tempo, as metas e aos prazos (MEDEIROS et al, 2017).

3.4 BURNOUT EM BANCARIOS

No ano de 2020 no Brasil, mais de 20.000 bancarios foram afastados do
trabalho por questdes de saude segundo dados do Instituto Nacional do Seguro Social
(INSS), representando um crescimento de mais de 26% em relagéo a 2015; em 2021,
55% do total de afastamentos por auxilio acidente, ou seja, relacionados a acidente
de trabalho, corresponderam a transtornos mentais e comportamentais, ligados a
estresse e depresséo (COELHO et al., 2018).

Segundo Fontenelle et al. (2022), o aumento do sofrimento psiquico entre
trabalhadores esta relacionado a precarizacédo das atividades laborais e as praticas
organizacionais correntes, como a maximiza¢ao do controle, o aumento do ritmo e da
jornada de trabalho e o medo e inseguranca dos empregados frente a piora das
condigdes ocupacionais e também pela perda e pela flexibilizacdo de direitos
trabalhistas e aumento da violéncia psicolégica nas empresas.

O aumento do numero de casos de adoecimento mental entre bancarios, entre
0s quais se encontra o Burnout, registrados pelo INSS e 0 nexo causal com o ambiente
de trabalho tem produzido reflexos também sobre processos judiciais que tramitam na
Justica do Trabalho. Segundo levantamentos juridicos, houve crescimento de 500%
do numero de processos trabalhistas relacionados a doenc¢a do trabalho entre os anos
de 2014 e 2021, sem distingdo do setor de atividade econdmica. Os bancos, porém,
ocupam 0 primeiro lugar no ranking de ag¢des judiciais relacionadas diretamente a
Sindrome de Burnout (ZANELLI, 2010).

O grande numero de trabalhadores, ndo apenas do setor bancario, acometidos

pelo transtorno, fez com a Organizagdo Mundial da Saude (OMS) incluisse, a partir
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de janeiro de 2022, a Sindrome de Burnout em seu rol de doengas ocupacionais,
passando a ter uma CID (classificagéo internacional de doengas) propria. No Brasil, a
sindrome passou a ter o codigo QD85, dentro da CID-11 (Classificagdo Estatistica

Internacional de Doengas e Problemas Relacionados a Saude) (BORGES, 2022).
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4 CONCLUSAO

O trabalho ndo € apenas uma fonte de sobrevivéncia para o homem, mas
também um importante meio de prazer e realizagdo pessoal, ou assim o deveria ser.
As novas relagbes de trabalho e os atuais cenarios organizacionais tém mostrado,
através de numeros, que o trabalho pode ser também uma fonte de sofrimento,
especialmente do ponto de vista mental.

O setor bancario tem sido prova disso, com 0 crescente aumento do numero
de profissionais acometidos por doengas de cunho depressivo como a Sindrome de
Burnout, doenca silenciosa que destrdi aos poucos, mas de forma incisiva e por vezes
devastadora, a auto estima, a motivacao e as rela¢des de trabalho do individuo, tendo
se tornado, uma das principais motivagcdes do seu acionamento por essa classe para

fins de reparacéo, e fazendo da saude mental uma de suas maiores fontes de conflito
na atualidade.

A explicacdo para o adoecimento desses empregados esta certamente na
transformacdo que as atividades do setor vém experimentando desde o inicio dos
anos 1990 com o aumento da competitividade entre os bancos, que obrigou a
reestruturacdo de seus processos na busca crescente por lucros. O ritmo de trabalho
se tornou mais intenso, a venda de produtos e servigos passou a fazer parte da rotina,
associada, porém, a metas diarias de atingimento muitas vezes inalcancgaveis.

Para atender as mudancas e velocidade exigidas pelo novo mercado tem
havido também um grande quadro de enxugamento de fungbes em agéncias
bancarias, acarretando demissdes em massa, gerando insegurancga e instabilidade, o
que também repercute negativamente no estado emocional desses trabalhadores.
Nesse contexto 0 empregado se torna vulneravel e pode acabar se submetendo a
pressdes excessivas, a situacdes depreciativas, sejam de chefias, pares ou clientes e
a condigbes de trabalho desfavoraveis, que podem vir a adoece-lo.

O tema, entretanto, ainda é polémico, especialmente no que diz respeito a
apuracao das causas e do dolo da empresa, bem como aos prejuizos causados ao
funcionario e 0 quanto sua capacidade laborativa foi afetada e, dessa forma, seu futuro

profissional.
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