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Resumo

Este estudo explora os antecedentes da sindrome de burnout em comerciais da
banca de retalho, e a sua influéncia nos niveis de comprometimento afetivo.

A investigacdo quantitativa envolveu o preenchimento de um questionario por
uma amostra de 166 bancarios de um banco privado portugués, cujos postos de trabalho
se localizam nos distritos de Viana do Castelo, Braga, Vila Real, Braganca e Viseu.

As hipéteses formuladas foram testadas com recurso a andlise correlacional,
andlise de varidncia (ANOVA) e andlise de regressao.

Os resultados revelam niveis médios de burnout para cada uma das
componentes: exaustdo, cinismo e ineficdcia profissional, e que os bancdrios estdao
comprometidos afetivamente com a institui¢do onde trabalham.

Nao foram identificadas varidveis demograficas com poder preditivo. Das
varidveis da relacdo laboral, as exigéncias do trabalho emergem como preditor da
exaustdo. E das varidveis socioprofissionais, extrai-se a notoriedade profissional como
preditor da exaustdo e ineficacia profissional.

Quanto aos efeitos do burnout, a exaustdo € a Unica componente capaz de
predizer o comprometimento afetivo.

Estes resultados complementam a literatura sobre o burnout, designadamente
entre os bancdrios, suscitando novas oportunidades de investigacao.

As contribuicdes tedricas e praticas deste estudo sdo discutidas e apresentadas
sugestdes de investigacao futura.
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Abstract

This study explores the levels of burnout in the retail banking business, and their
influence on levels of affective commitment.

In order to accomplish this goal, quantitative data was collected through the use
of a questionnaire. The sample was composed by 166 Portuguese banking employees,
working to a private bank. Their working places were located in the districts of Viana
do Castelo, Braga, Vila Real, Braganca and Viseu.

The hypotheses were tested using correlation analysis, analysis of variance
(ANOVA) and regressions analysis. The results indicate an average value for each of
the components of burnout: exhaustion, cynicism and professional inefficacy. At same
time, the results suggest that these banking employees are affectively committed to the
organization.

No demographic variables were identified with predictive power. From the
employment variables, job demands emerge as a predictor of exhaustion. And from the
socio professional variables is extracted professional notoriety as a predictor of
exhaustion and professional inefficacy.

In addition, results from the regression analysis showed that exhaustion is the
only burnout component that predicts affective commitment.

Finally, we discuss the main theoretical and practical contributions of the study,
as well as some suggestions for future research.
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Introducao
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Introducao

Nas ultimas décadas tem-se assistido a globalizagdo, privatizagdo e
modernizacdo do mercado de trabalho, levando a rdpidas mudangas na vida laboral. Os
profissionais, de uma forma geral, sdo levados a desenvolver e a melhorar as suas
aptiddes, a adotar novos tipos de trabalho, a lidar com a necessidade de aumento de
produtividade e qualidade de trabalho. E sdo sujeitos a pressdes constantes para
conseguirem alcancar todas estas metas, de forma a potenciarem a sua contribui¢do para
o alcancar dos objetivos das instituicdes onde trabalham. O que pode conduzir ao
burnout (Schaufeli, Leiter e Maslach, 2008), ou seja, a sentimentos de desgaste
emocional, alienagcdo perante os outros (colegas, superiores e/ou clientes) e sentimentos

de auséncia de realizagdo pessoal.

Também na banca em Portugal se assistiu ao fendmeno da globalizacdo: a partir
da segunda metade da década de 80 do século passado, inicia-se um longo processo de
privatizacdo, liberalizacdo e desregulamentacdo do setor bancério portugués, com a
desintermediacdo, a desregulamentacdo, a inovagdo tecnoldgica e financeira e a
globalizacdo de mercados e mutacdes econémicas. O Estado reduziu a sua presenga no
setor. As institui¢cOes financeiras puderam diversificar as suas fontes de rendimento,
para além da pura intermediacdo financeira. E o setor nacional abriu-se a escala
Europeia e internacional (Larangeira e Ferreira, 2000; Pires de Lima, Guerreiro,

Kolarova e Lino, 2008).

Todo este processo evolutivo teve implicagdes sobre o emprego. Deu-se uma
intensificacdo do trabalho, flexibilizacdo dos postos de trabalho e um aumento da
polivaléncia exigida. Sendo que a flexibilizacdo passou a incorporar nao s6 a
capacidade para realizar diferentes tarefas, como a maleabilidade de hordrios e de
mudancas, inclusivamente geograficas. Tudo isto levou a alteracdo do perfil do
bancdrio. Este passou a integrar conhecimentos técnicos e aspetos comportamentais
associados a polivaléncia. Ao bancédrio vendedor passou-se a exigir disposicdo e
habilidade para vender produtos e servigos, competi¢do, amabilidade, comunicabilidade,
equilibrio, capacidade de fidelizar e de gerir situagdes conflituosas com os clientes,
adaptacdo a um intenso ritmo de trabalho, tolerdncia a pressdo e ao stresse (Jacques e

Amazarray, 2006).
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Para Jacques e Amazarray (2006), os bancérios apresentam duas caracteristicas

que contribuem para o desenvolvimento do burnout:

1. O seu contexto de trabalho é muito dindmico e passou por alteracdes e
reestruturagdes organizacionais;
2. Prestam servicos ao publico expondo o trabalhador as problemadticas e

dificuldades dos clientes.

Com efeito, as instituicdes bancdrias e financeiras passaram a ser das mais
permedveis as tecnologias (Graca e Kompier, cit. Roque, 2008), o que faz com que
estejam em constante mudanca. Além disso, o setor bancério vive atualmente num
ambiente de incerteza, turbuléncia e hostilidade que potencia a concorréncia e resulta

em burnout (Sowmya e Panchanatham, 2011).
Por isso, manifesta-se relevante e atual explorar o burnout entre os bancarios.

Tendo em conta este interesse, o presente estudo pretende explorar os niveis de
burnout dos bancdrios, os seus antecedentes e a influéncia que este construto tem no
comprometimento afetivo perante a instituicdo empregadora. Ou seja, até que ponto o
burnout pode afetar a identificagdo do bancario com os valores, objetivos e missdo da

entidade onde trabalha.

O presente estudo tem como ponto de partida a definicdo do burnout em trés
componentes: exaustdo emocional, despersonalizacdo e diminuicdo da realizacdo

pessoal, de Maslach e Jackson (1981). E pretende responder as seguintes questdes:

e Quais os niveis de burnout entre os comerciais da banca de retalho,
designadamente nas suas trés componentes: exaustdo, despersonaliza¢do
e diminui¢do da realizagcdo pessoal?

e (Quais os principais antecedentes demogrificos, da relacao laboral e
socioprofissionais do burnout nas suas trés componentes?

e Qual a relacdo entre as componentes do burnout € o comprometimento

afetivo?

Os capitulos seguintes apresentam uma descri¢ao detalhada desta pesquisa.
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Na revisdo da literatura sdo apresentados os conceitos estudados, nomeadamente
sobre o burnout, as suas componentes € o seu processo de desenvolvimento. Sao
estudadas medidas do burnout, e relagao com as varidveis. No mesmo capitulo encontra-

se 0 modelo tedrico e as hipoteses formuladas.

Na metodologia s@o apresentados os procedimentos de recolha de dados, a
caracterizacdo da amostra e sdo explicados os instrumentos de medicao das varidveis em

estudo.

No capitulo III apresentam-se os procedimentos de analise dos dados e os

resultados obtidos.

Finalmente, no capitulo IV efetua-se a discussao dos resultados, apresentam-se
as conclusdes, e discutem-se as implicagdes para a pratica e teoria, assim como as

limita¢des do estudo e sugestdes para investigacdo futura.
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Capitulo 11
Revisao da Literatura:

Os antecedentes e consequéncias da sindrome de burnout
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I. A Sindrome de burnout

Em contexto académico, o conceito de burnout surgiu em meados da década de
1970 através de artigos publicados por Freudenberger (1974) e Maslach (1976). Estes
autores denominam e fazem a caracterizacao inicial do fenémeno (Maslach e Schaufeli,
1993; Melo, Gomes e Cruz, 1999). Freudenberger atribuiu o termo “burnout” a um
fendmeno caracterizado por desgaste emocional, perda de motivagdo e diminuicido de
comprometimento entre voluntdrios de um centro de desintoxicagcdo de drogas (Maslach
e Schaufeli, 1993; Melo, et al., 1999; Schaufeli et al., 2008). Praticamente em
simultaneo, Maslach (1976), desenvolveu uma investiga¢do sobre a ativagdo emocional
fruto do trabalho, junto de profissionais de dreas da saide e servico social. No decorrer
deste estudo caracterizou um fenémeno que descreveu como uma sindrome de exaustao
emocional e cinismo, o qual designou de burnout (Maslach e Jackson, 1981; Lewin e

Sager, 2007).

Uma imagem a que se recorre frequentemente para ilustrar este fenémeno € a da
chama de uma vela que, a partir de determinada altura, s6 pode continuar a iluminar se

existirem recursos para tal (Pinto, Lima e Silva, 2008; Roque, 2008).

Em 1981, Maslach e Jackson, apresentaram uma conce¢do do burnout segundo um
modelo constituido por trés componentes: exaustdo emocional, despersonalizacdo e

diminui¢ao da realizagdo profissional.

A exaust@o caracteriza-se por sobrecarga emocional e fisica, em que o trabalhador
sente que quase nada lhe resta para dar. Por seu lado, a despersonalizacio é
caracterizada pela alienacdo para com os outros. A qual se revela na pratica, pela
indiferenca perante os colegas, superiores e clientes ou utentes. J4 a auséncia de
realizagdo pessoal corresponde ao sentimento de ineficicia resultante da perda de
confianca em si proprio e nos outros (Maslach, Jackson e Leiter, 1996; Hespanhol,

2005).

O burnout € atualmente entendido como um processo que se desenvolve no

decorrer do tempo, fruto de exposi¢do cronica a fatores de stresse.
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1. Burnout como um processo

Ja em 1981, Maslach e Jackson, defendem evidéncias de correlacdo entre exaustdo
emocional e despersonaliza¢do. A definicdo destas autoras deu origem as mais variadas
propostas de modelos de burnout. Apds a identificacdo das trés componentes do
burnout, varios modelos de processo foram desenvolvidos, abordando dois pontos
fundamentais: (1) a dimensionalidade e (2) a sequéncia das componentes no decorrer do

tempo.

Sao exemplos de modelos de processo frequentemente considerados na literatura:
Leiter e Maslach (1988), Golembiewski, Munzenrider e Stevenson (1986, cit.
Golembiewski, Scherb e Boudreau, 1993), Leiter (1993) e Lee ¢ Ashforth (1993,1996).

O fator tempo € transversal a estes modelos.
1.1 Modelo de Leiter e Maslach (1988)

Para Leiter e Maslach (1988), a exaustdo € a primeira componente a surgir, fruto da
resposta emocional aos estressores do trabalho. Encontrando-se nesse estado o
individuo tende a distanciar-se de si e dos outros como estratégia de coping.
Seguidamente, o trabalhador despersonaliza as suas relacdes com os outros e distancia-
se dele proprio psicologicamente. Uma vez nesta fase, o trabalhador comeca a comparar
as suas expectativas iniciais com a sua realidade, verifica sentimentos de inadequacao e
demonstra baixa satisfacdo pessoal, conforme se ilustra na figura 1 (Leiter e Maslach,

1988).

Figura 1. Processo de burnout segundo o Modelo de Leiter e Maslach (1988)

~ . Ca Diminuigdo da
Exaustdo Emocional Despersonalizacdo

A 4

A 4

Realiza¢do Pessoal

De acordo com este modelo, o burnout evolui no tempo. Surge primeiro sob a forma
de exaustdo emocional, esta conduz a despersonalizacdo e posteriormente a diminui¢ao

da realizagdo pessoal.
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1.2 Modelo de GolembiewskKi et al. (1986)

Outro exemplo de processo de burnout € apresentado por Golembiewski et al.
(1986, cit. Golembiewskiet al., 1993) e Golembiewski e Munzenrider (1988, cit.
Golembiewski et al., 1993).

Golembiewski et al. (1993) defendem que em determinadas profissdes, € necessario
distanciamento funcional para alcangar uma performance de sucesso. Contudo, a partir
de certo ponto, este distanciamento pode levar a despersonalizacdo o que, por sua vez,
comega a interferir com o desempenho, afetando a percecdo de realizacdo. Defendem
que uma vivéncia cronica e sistematica destas condi¢des conduz a exaustdo emocional
(Cordes, Dougherty e Blum, 1997). Segundo este modelo, para um trabalhador
apresentar baixos niveis de realizacdo pessoal tem de apresentar significantes niveis de
despersonalizacdo, e uma reducdo significante na realizagdo pessoal conduz
necessariamente a elevados niveis de exaustdao emocional (Cordes e Dougherty, 1993;

Maslach et al. 2001; Pinto et al., 2008).

Figura 2. Processo de burnout segundo o Modelo de Golembiewski et al. (1986)

Diminuicdo da

A 4

Exaustdo Emocional

Despersonalizacao > .
P ¢ Realizacdo Pessoal

Golembiewski et al. (1986) assumem a divisio dicotémica de cada uma das
componentes do burnout em valores “elevado” e “baixo”. Desta divisdo surge um
modelo com oito combinagdes de possiveis fases de desenvolvimento do burnout
(quadro 1), que se traduzem numa “progressido virulenta” da sindrome, desde a

despersonalizacdo até a exaustdao emocional (Golembiewski et al., 1993).

Quadro 1. Fases do burnout segundo Golembiewski et al. (1986)

Componente I |1 I |1V |V |Vl VII| VIII
Despersonalizacao B|E|B|E|B|E| B E
Diminuig¢do de realizagdopessoal | B| B| E | E| B| B | E E
Exaustao emocional B|B|B|B|E|E| E E

B- baixo, E- elevado Fonte: Golembiewski et al. (1993)

Segundo os autores, num cendrio comum de evolugdo crénica da sindrome,

verifica-se uma trajetéria I —I[—-IV—VIIL. Num cendrio de evoluciao aguda, poderdao
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verificar-se vdrias trajetorias, como por exemplo, [-V ou II-VIII (Golembiewski et

al., 1993).

De acordo com este modelo o burnout surge primeiro através de sentimentos de
despersonaliza¢do que conduzem a diminui¢do da realizagdo pessoal e posteriormente a

exaustao.

1.3 Modelo de Leiter (1993)

Leiter (1993), tendo como ponto de partida a evolucdio da sua visao do
desenvolvimento do processo de burnout (cf. Modelo Leiter e Maslach, 1988),
encontrou a existéncia de relacdo entre a exaustdo emocional e a despersonalizacdo, e
constatou que a diminui¢do da realizacdo pessoal é independente das restantes

componentes (Figura 3).

Figura 3. Processo de burnout segundo Leiter (1993)

Exaustdo Emocional Despersonalizagdo

\ 4

Diminui¢do da L,
Realizacdo Pessoal

Para Leiter, o burnout ¢ uma consequéncia da complexidade de respostas que o
individuo tem de dar as exigéncias e recursos que dispde para executar o seu trabalho.
Para este autor, o aumento das exigéncias no ambiente laboral contribui para o aumento
da exaustdo e consequentemente despersonalizacdo. Por outro lado, e paralelamente, os
recursos que sdo disponibilizados ao individuo influenciam os seus niveis de realiza¢do

pessoal (Leiter, 1993, pp. 245).

Daqui se infere que as componentes do burnout podem ndo se verificar segundo a
sequéncia proposta por Leiter e Maslach (1988), ou seja, uma componente ndo depende

necessariamente de outra. Schwab e Iwanicki (1982) também defendem esta premissa.
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1.4 Modelo de Lee e Ashforth (1993, 1996)

Lee e Ashforth (1993,1996) apresentam uma proposta de modelo que difere em
alguns aspetos das propostas anteriormente apresentadas. Defendem que: (1) a exaustao
assume um papel central em todo o processo, na medida em que desencadeia tanto a
despersonaliza¢do como a diminuicdo da realiza¢do pessoal (2) a despersonalizacdo nao

se relaciona com a diminuicao da realizacao pessoal, tal como defende Leiter (1993).

Figura 4. Processo de burnout segundo Lee e Ashforth (1993, 1996)

Despersonalizacao

Exaustao

Diminuicdo da

realizagdo pessoal

1.5 Comparacao de modelos

Apds o surgimento de varias propostas de modelos de burnout, comecou a tornar-se
pertinente estudar qual a proposta com a melhor adequabilidade. Sobre esta questdo

varios estudos tém sido apresentados sem, no entanto, existir consenso.

Por exemplo, Cordes, et al. (1997) através de aplicacdo de equagOes estruturais,
comparam a sequenciacdo temporal das componentes do burnout entre o modelo de
Leiter e Maslach (1988) e o modelo de Golembiewski et al. (1986), recorrendo a 354
profissionais de recursos humanos. Estes autores concluem que o primeiro modelo
apresenta uma adequabilidade aos dados superior ao segundo, ressalvando, contudo, que

esta superioridade nao possui cardcter definitivo (Cordes et al.,1997).

Ashforth e Lee (1997) também comparam os processos de Leiter e Maslach (1988) e
o de Golembiewski et al. (1986). Defendem que as diferencas entre os dois processos
ndo sao triviais, e que em cada um dos casos os sinais que evidenciam o aparecimento
do burnout diferem, bem como as formas de preven¢do do desenvolvimento.
Ressalvam, também, que as diferencas analiticas significativas entre os dois modelos,

ndo possibilitam fazer uma comparacio direta entre os mesmos (Ashforth e Lee, 1997).
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Os mesmos autores, em comentdrio ao trabalho de Cordes et al. (1997) apresentam
possiveis razdes para a diferenca e adequagao entre os dois modelos: (1) no modelo de
Leiter e Maslach (1988), a despersonalizagdo € tida como resultado de desgaste de
energia, como estratégia de coping face a exaustdo emocional. No modelo de
Golembiewski et al. (1986) ndo € clara a forma como a despersonalizacao aparece e se
desenvolve; (2) no modelo de Leiter e Maslach (1988), a exaustdo emocional surge
devido a frustragdo face ao desejo de tentativa de solucionamento de problemas
irresoliveis. No modelo de Golembiewski et al. (1986) ndo € claro o motivo da

exaustdo emocional aparecer apenas como ultimo fator (Ashforth e Lee, 1997).

Segundo Lewin e Sager (2007), uma possivel explicacdo para a discrepancia de
resultados entre os estudos que recorrem ao modelo de Leiter e Maslach (1988) ou ao
modelo de Golembiewski et al. (1986) é a diferenca de amostras. A divergéncia de
amostras também se mantém em estudos que comparam estes modelos: Lee e Ashforth
(1993) e Cordes et al. (1997). No primeiro a amostra € constituida por gestores de
servicos sociais € no segundo por profissionais de recursos humanos (Lewin e Sager,

2007).

Um modelo comparativo mais recente € o de Taris, Le Blanc, Schaufeli e
Schreurs (2005), que resulta do estudo longitudinal numa amostra de 1185 profissionais
alemaes (218 profissionais de prestacdo de cuidados oncoldgicos e 967 professores) e
recorre a equacoes estruturais para comparar os modelos de Leiter e Maslach (1988),

Lee e Ashforth (1993,1996) e Golembewski et al. (1986).

Fruto do seu estudo, Taris et al. (2005) apresentam um modelo que combina o

modelo de Leiter e Maslach (1988) e Lee e Ashforth (1993,1996).

Figura 5. Processo de burnout segundo Taris et al. (2005)

N T Diminuicdo da
Exaustao » Despersonalizagao

A 4

realizacdo pessoal

A

O estudo de Taris et al. (2005) suporta a ideia de que o processo de burnout se
inicia com a exaustdo emocional e termina com a diminui¢do da realizacdo pessoal.
Mas, indo além dos modelos ja apresentados, defendem que, com o decorrer do tempo,

niveis elevados de despersonalizacdo estdo associados a niveis elevados de diminuic¢ao
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da realizacdo pessoal e com niveis elevados de exaustdo. Sendo que esta ultima relagao,
suporta a ideia de a despersonalizacdo ser uma estratégia de coping disfuncional (Taris

et al., 2005).

No que respeita a dimensionalidade das componentes, varios autores, como
Pines e Aronson (1981), Kristensen, Borritz, Villadsne e Christensen (2005), Shirom e
Melamed (2005) (cit. Schaufeli et al., 2008), sugerem que o burnout pode ser encarado
como um processo de uma sé componente. Segundo esta perspetiva, o burnout seria
equivalente a exaustao (Schaufeli, et al., 2008). Por outro lado, a exaustdo nao seria um
conceito unidimensional, sendo possivel, teoricamente identificar diferentes tipos de
exaustdo. Maslach e Jackson (1981) refutam que a reducio de componentes leva a perda
de informacao e que a “riqueza” do processo se reflete nas diferentes possibilidades de
correlagdo entre as componentes e varidveis. Da mesma forma, Lee e Ashforth (1990),
num estudo com 219 gestores de servigos sociais, demonstram que o modelo de trés
fatores apresenta melhor adequabilidade aos dados do que o modelo de dois fatores ou o
modelo de um fator. Também defendem que a exaustdo emocional se correlaciona

fortemente com a despersonalizacao.

1.6 Burnout em comerciais:
Modelo de Lewin e Sager (2007)

Verifica-se uma tendéncia do burnout em colaboradores cujo trabalho implica
uma forte componente interpessoal e elevados niveis de stresse (Cordes e Dougherty,
1993). Em empresas, o grupo de trabalhadores tendencialmente mais propensos a
burnout integra todos aqueles que lidam diretamente com clientes, fornecedores e
medeiam conflitos entre a organizacdo que representam e terceiros. Nestes casos, 0
burnout desenvolve-se durante um periodo de tempo e tem maior incidéncia sobre
trabalhadores que previamente eram entusiastas e energéticos (Sand e Miyazaki, 2000).
Em particular, os comerciais sdo constantemente confrontados com exigéncias e
situagdes com consequéncias importantes, como por exemplo alcancar determinada
quota de mercado, aumentar vendas, atender a pedidos de clientes e fornecedores. Estes

fatores potenciam o aparecimento de burnout (Sand e Miyazaki, 2000).

Para Lewin e Sager (2007), existe uma importante diferenca entre as profissoes

de prestacdo de cuidados e as profissdes comerciais. Habitualmente, quando um
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individuo ingressa numa carreira de prestacdo de cuidados de satde espera que a sua
fonte de realizacdo pessoal advenha de fatores intrinsecos através da relacio com os
seus pacientes. J4 um comercial inicia a sua carreira por uma de duas razdes: as vendas
sd0 o0 primeiro passo para um cargo de gestdo; e/ou a remuneracao em inicio de carreira
¢ atrativa. Ou seja, a maior fonte de realizacdo pessoal de um comercial advém de

fatores extrinsecos, como o nimero de vendas e as respetivas comissoes.

Quando um comercial ndo consegue alcancar os seus objetivos de forma
recorrente, perde confianga nas suas capacidades. Quando isto acontece, o comercial
comega a experimentar um sentimento de discrepancia entre as suas expectativas
iniciais e a sua situacdo atual (Cordes e Dougherty, 1993). Neste ponto, o comercial
comega a sentir que ndo possui qualidades e capacidade para desenvolver a sua
profissdo (Sand e Miyazaki, 2000). Por fim, a lacuna entre as suas expectativas iniciais
e as suas expectativas quanto ao futuro, tendo em conta a sua situagdo atual, levam-no

ao sentimento de insatisfacdo pessoal (Cordes e Dougherty, 1993).

Por isso, Lewin e Sager (2007) defendem que a primeira componente do burnout
nos comerciais € a diminui¢do da realizacdo pessoal. Para estes autores, quando o
comercial comega a responsabilizar-se a si proprio pela sua ineficdcia, passa a sentir-se
emocionalmente esgotado e sente dificuldade em continuar a aplicar o mesmo esfor¢co
para obter bom desempenho. Ou seja, o comercial passa a apresentar evidéncias de
exaustdo emocional decorrentes da sua percecao de ineficdcia. Por outro lado, quando o
comercial responsabiliza outros pela totalidade ou parte da sua ineficdcia, comega a
manifestar o seu ponto de vista através de despersonalizacdo. Passa a ser cinico com os

clientes, superiores e a organizacdo. Por vezes, a diminuicdo da realizagc@o pessoal leva

diretamente a experimentacdo de exaustdo (Lewin e Sager, 2007).

Figura 6. Modelo de Processo de burnout para comerciais proposto por Lewin e Sager (2007)

Despersonalizacao

4 Exaustdo
Emocional

Diminuicdo da
Realizacdo Pessoal
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A medida que o comercial se torna cinico em relacdo aos clientes, superiores
e/ou organizagdo, a visdo atual da sua situacdo vai-se degradando cada vez mais,

aumentando os seus sentimentos de esgotamento emocional (Figura 6).

Do exposto, se a tridimensionalidade do modelo de burnout é robusta, o
progresso e a sequéncia entre as componentes que levam ao burnout parece depender de

especificidades de cada contexto profissional (Lewin e Sager, 2007)

Neste estudo, adota-se a definicao de Leiter e Maslach (1988), considerando-se o
burnout um construto multidimensional, caracterizado por exaustio, despersonalizacio
e diminui¢do da realizacdo pessoal. Sendo que as componentes surgem pela ordem

mencionada.

2. Burnout e Stresse

Schaufeli, Maslach e Marek (1993) referem que o burnout é estudado sob diversas
perspetivas psicoldgicas cujo objeto de estudo € o stresse. Muitos investigadores tém-se
questionado sobre o que difere o conceito de burnout do conceito de stresse (Maslach e
Schaufeli, 1993; Cordes et al., 1997).

A complexidade desta discussdo baseia-se na diversidade de defini¢Oes de stresse,
muitas das quais incluem o conceito de burnout. Com efeito, o burnout pode ser
estudado a luz do estudo pioneiro sobre o stresse levado a cabo por Selye (1956, cit.
Pinto et al., 2008). Este autor defende que a doenga relacionada com o stresse deve ser
entendida como uma sindrome que compreende trés fases de resposta ou de adaptagdo:

alarme, resisténcia e fase de exaustido (ou burnout) (Pinto et al., 2008).

Para Benevides-Pereira (2002), o burnout e o stresse sdo conceitos relacionados mas
nao sdo o mesmo. Outros autores que partilham desta opinido sdo, por exemplo,
Verninga e Spradley (cit. Hespanhol, 2005) que defendem que o stresse ocupacional
cronico provoca o burnout. Pode-se dizer que o burnout vai para além do stresse, pois €

considerado o estado final da exposi¢do prolongada a fatores de stresse organizacional.

Apesar da estreita relacdo entre burnout e stresse, podem-se extrair da literatura

diversos critérios de distin¢@o entre os dois conceitos, designadamente:
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(1) Enquanto o burnout resulta de uma exposicdo prolongada ao estressores
profissionais, o stresse € entendido como uma adaptacdo temporaria (Brill, cit.
Pinto et al., 2008).

(2) O burnout ¢ uma sindrome multidimensional que transcende a exaustdo
emocional através do desenvolvimento de atitudes e comportamentos do
individuo face aos outros e a si proprio (Maslach, 1993).

(3) Enquanto as estratégias de coping associadas ao stresse tendem a diminuir os
sintomas, no burnout as estratégias de coping desenvolvidas face a exaustdao
emocional tendem a despersonalizar o individuo (Maslach, 1993).

(4) O stresse € necessdrio para a vivéncia normal dos individuos, tendo resultados
positivos e negativos. J4 o burnout apresenta somente efeitos negativos (Pinto et
al., 2008).

(5) A existéncia de mecanismos de mensuracao do burnout permite a sua distingdao

face ao stresse profissional (Maslach et al., 1996).

Melo et al. (1999) consideram que o burnout pode conduzir a um problema
psicolégico, mas nao é, por si s6, uma desordem mental. Donde decorre que o

diagnéstico do burnout sé pode ser feito no final de todo o processo.
3. Burnout em contexto organizacional

Nao € consensual que o burnout decorra apenas em contexto laboral. Kristensen et al.
(2005) defendem que o burnout € um fenémeno livre de contexto e propdem a distin¢ao

entre burnout em relac@o ao trabalho, burnout em relag¢do ao cliente e burnout pessoal.

O ambiente organizacional pode ser influenciado por fatores sociais, politicos e
econdmicos (Maslach e Goldberg, 1998). E encontra-se intrinsecamente relacionado
com a problemdtica do burnout. Em contexto laboral, o burnout é encarado como um
problema do trabalhador, emergindo das caracteristicas do ambiente organizacional em
que a pessoa se insere: relagdo direta com clientes, tratamento de utentes em estado
critico, relacionamento entre colaboradores, entre outros (Garcia e Benevides-Pereira,

2003; Loureiro, Pereira, Oliveira e Pessoa, 2008).

Na literatura é possivel encontrar diversas abordagens que visam relacionar as
caracteristicas da relagdo laboral com o burnout. Sdo exemplo:

- 0 modelo das seis areas do contexto laboral, de Leiter e Maslach (1999);
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- 0 modelo de exigéncias e recursos (JD-R), de Demereouti, Bakker, Nachreiner e
Schaufeli ( 2001, cit. Bakker, Demerouti, Boer e Schaufeli , 2003);

- e a teoria da conservacao de recursos - (COR) theory, de Hobfoll (1989, 2001, cit.
Alarcon, 2011).

Detalham-se, em seguida, cada um destes modelos.

3.1 O modelo das seis areas do contexto laboral de Leiter e Maslach (1999)

Em 1999, Leiter e Maslach, apresentaram um modelo do contexto
organizacional do burnout, tendo por base seis dreas da vida laboral: sobrecarga de

trabalho (workload), controlo, recompensa, comunidade, justica e valores.

Sobrecarga de trabalho (workload)

Consideram que o aumento da sobrecarga de trabalho (workload) desgasta a
energia do trabalhador e torna impossivel a recuperacdo. Também defendem que a
sobrecarga de trabalho pode advir da falta de competéncias ou propensdao para

determinada tarefa, apesar da carga exigida ndo ser anormal (Maslach et al., 2001).

Controlo

Deficiéncias ao nivel do controlo sdo indicadoras da dificuldade de gestao dos
recursos que o trabalhador dispde para efetuar o seu trabalho, ou por outro lado, sdo
indicadoras de falta de autoridade na persecucao do trabalho na forma que o trabalhador
entende mais eficaz (Maslach et al., 2001). De acordo com os autores também a

auséncia do controlo contribui para o burnout no trabalho.

Comunidade

As pessoas retribuem mais quando partilham sentimentos de satisfacao,
conforto, bom ambiente, felicidade. As pessoas gostam de trabalhar com colegas de que
gostam e respeitam. Pelo que o agente mais destrutivo do sentido da comunidade é o
conflito ndo resolvido entre colegas (Maslach et al., 2001). Portanto, a comunidade
onde se realiza o trabalho e, designadamente o conflito, contribui para o burnout no

trabalho.
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Justica

Quanto a justica, afirmam que a perce¢do dos colaboradores face a justica e
apoio prestado pelos superiores contribui para um melhor aceitacio da mudanga na
organizacdo e reduz a propensio para a experimentacdo do burnout (Leiter e Maslach,
1999). Deste modo, a perce¢do de justi¢a, de acordo com o modelo, contribui para

reduzir o burnout no trabalho.

Recompensa

A remuneracio pode contribuir de duas formas para o burnout. A remuneragdo
insuficiente, quer seja financeira, institucional ou social, potencia a vulnerabilidade dos
trabalhadores ao burnout. Por outro lado, colaboradores que percecionam contribuir
menos do que os seus colegas com a mesma remuneragdo experimentam sentimentos de
iniquidade potenciadores de stresse (Leiter e Maslach, 1999). Assim, a recompensa,

direta ou indireta, contribui para o burnout no trabalho.

Valores

A dissonancia entre valores aumenta a erosdo da relagdo do trabalhador com o
seu trabalho. Os valores sdo o fator comum entre o trabalho e os ideais e motivacdes
que originalmente o trouxeram para a organizacdo. E esta relacio que transforma a
relacdo entre trabalhador e organizacdo mais do que uma mera troca de tempo por
dinheiro e outros beneficios. Quando os valores do trabalhador sdo independentes dos
valores da organizagcdo, o trabalho torna-se irrelevante. O stresse provocado pela
diferenca de valores e o esforco que os individuos fazem para mitigar esta lacuna,
evidencia a importancia da relacdo entre esta varidvel e o processo de burnout (Leiter e
Maslach, 1999). Por isso, e de acordo com o modelo, a diferenga de valores potencia o

burnout no trabalho.

3.2 Modelo de exigéncias- recursos do trabalho (JD_R) (Demerouti et al., 2001)
Segundo este modelo, em qualquer tipo de trabalho, podem identificar-se dois tipos
de varidveis: exigéncias do trabalho e recursos do trabalho (Jones e Fleche, cit.
Schaufeli e Bakker, 2004). As exigéncias do trabalho s3o os aspetos fisicos,
psicoldgicos, sociais € organizacionais do trabalho que requerem um sustentado esfor¢o

fisico e/ou psicoldgico (cognitivo ou emocional), aos quais estdo associados custos
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fisiol6gicos e/ou psicoldgicos para o individuo (Schaufeli e Bakker, 2004). Sdo exemplo
de exigéncias do trabalho: sobrecarga de trabalho (workload), pressio de tempo,
conflito de papéis, ambiguidade de papéis, relacdo com colegas, relacdo com clientes,
entre outros.

Ja os recursos do trabalho referem-se aos aspetos fisicos, psicoldgicos, sociais e
organizacionais que: (1) funcionam ao nivel da prossecu¢do dos objetivos relacionados
com o trabalho, (2) reduzem as exigéncias do trabalho e os seus custos fisiolégicos e
psicolégicos e (3) estimulam o crescimento e aprendizagem e o desenvolvimento
pessoal (Schaufeli e Bakker, 2004). Sdo exemplo de recursos do trabalho: estratégias de

coping, suporte social, autonomia, participa¢io no processo de decisdo, entre outros.

Schaufeli e Bakker (2004) consideram que o aumento das exigéncias e a
diminui¢do dos recursos do trabalho sao preditores do burnout. Com efeito, o aumento
de exigéncias leva a exaustdo mental e fisica e variados problemas de satde. Ja a
diminui¢do de recursos conduz a sentimentos de fracasso e frustracdo (Bakker et al.,

2003).

3.3 (COR) Theory (Hobfoll, 1989)

A Teoria da Conservacdo dos recursos baseia-se no pressuposto de que as
pessoas lutam para obter, construir e proteger aquilo que valorizam, ou seja, 0s seus
recursos. Segundo esta teoria, os recursos podem ser objetos, caracteristicas pessoais,
condic¢des relacionais, energias (p.e. remuneracdo). Quando se verifica uma ameaca de
perda ou perda efetiva de recursos, ou se verifica um desfasamento entre o retorno face
ao investimento no recurso, surgem situacdes de stresse. Estas situa¢des sdo entendidas
como exigéncias (Alarcon, 2011; Langballe, Innstrand, Aasland e Falkum, 2011).

Segundo Langballe et al. (2011) a (COR) Theory tem ganho consenso entre
investigadores como um bom modelo explicativo do processo de burnout. Um dos
pontos fortes da (COR) Theory € o reconhecimento da importdncia da motivacao

individual no processo de burnout (Wright e Hobfoll, 2004).
4. Medidas de burnout

Os primeiros instrumentos de medicdo de burnout referenciados na literatura
baseiam-se na observacdo clinica. Posteriormente, foram desenvolvidas escalas e

questiondrios, ou seja, medidas de autopreenchimento.
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Encontramos na literatura alguns exemplos de escalas simples, com um tnico
item. No entanto, os instrumentos mais utilizados s@o os questiondrios compostos por
varios itens (Schaufeli, Enzmann, e Girault, 1993). Sao exemplos destes, questiondrios
ou escalas: Burnout Measure (Pines e Aronson, cit. Schaufeli et al.,1993), MBI-
Maslach Burnout Inventory (Maslach e Jackson, 1986, 1996), Oldenburg Burnout
Inventory (Demerouti et al., 2002), Copenhagen Burnout Inventory (Kristensen et al.,

2005) e Utrecht Burnout Scale (Schaufeli e Van Dierendonck, 2000).

A medida mais referenciada na literatura é o MBI- Maslach Burnout Inventory
(Maslach et al., 1996), seguido do BM- Burnout Measure (Schaufeli, Bakker,
Hoogduin, Schaap e Kladler, 2001).

O MBI foi apresentado em 1981, aquando da concetualizacdo do burnout por
Maslach e Jackson. Ap6s andlise fatorial a 47 itens, estes foram reduzidos para 25 itens.
Estes 25 itens foram divididos em quatro subescalas: nove itens de exaustao emocional,
cinco itens de despersonalizacdo, oito itens para a diminui¢do da realiza¢do pessoal e
trés itens para uma escala opcional de envolvimento (Maslach e Jackson, 1981). Esta
ultima subescala foi abandonada na segunda versao do manual do MBI (Maslach et al.,

1996).

O MBI foi desenvolvido para medir o burnout em profissionais de prestagdes de
cuidados de saide. Possui uma estrutura em fatores consistente neste dominio
profissional. Também € consistente em diferentes contextos culturais, por exemplo, em
diversos paises e continentes (Bakker, Demerouti e Schaufeli, 2002). Apds a sua
apresentacdo o MBI foi aplicado, com ou sem adaptacoes, a outras dreas profissionais.
A estrutura do MBI ndo permanece estdvel no decorrer da sua aplicacdo a diferentes
setores profissionais, tendo tendéncia a colapsar numa unica componente (Maslach et
al., 1996; Bakker et al., 2002). Este fato levou a adaptacdo da versao original, de forma
a garantir a sua aplicabilidade, a profissdes com contato préximo com pessoas,
profissdes com contato ocasional e profissdes sem contato direto. Esta evolugao tornou-
se indispensavel devido a necessidade de medi¢ao do burnout, independente dos aspetos
vocacionais, podendo ser aplicado a profissdes que nao prestam cuidados (Bakker et al.,
2002). Por isso, em 1996, Maslach, Jackson e Leiter passaram a designar a medida
original por MBI- Human Service Survey (MBI-HSS). Adaptaram esta medida original

para profissionais da drea educativa, o MBI- Educators Survey (MBI-ES) e
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desenvolveram uma nova medida aplicavel de forma transversal as vérias profissoes, o
MBI- General Survey (MBI-GS) (Maslach et al., 1996). Em 2002, Schaufeli, Martinez,
Pinto, Salanova e Bakker, adaptaram o MBI-GS de forma a ser utilizado com

estudantes, tendo sido denominado de MBI- Students Survey (MBI-SS).

Em particular, o MBI-GS é composto por 16 itens divididos em trés escalas,
comparaveis as subescalas do MBI-HSS: exaustio, cinismo e ineficicia profissional. E
possivel analisar a correspondéncia entre as componentes dos dois instrumentos no

quadro 2.

Quadro 2. Correspondéncia de componentes entre 0 MBI-HSS e o MBI-GS (Maslach et al. 1996).

MBI-HSS MBI-GS
Exaustao Emocional od Exaustao
Despersonaliza¢do od Cinismo
Diminuigao da Realizacdo & Ineficacia Profissional
Pessoal

O MBI-GS tem por base a interpretacio do burnout como uma crise do
individuo com o trabalho, o que ndo corresponde necessariamente a uma crise com as
pessoas no seu trabalho (Maslach et al., 1996). Com base neste principio, no MBI-GS
os itens de exaustdo sdo genéricos, e desprovidos da referéncia direta a emogdes. Por
exemplo, incluem referéncia a fadiga, sem contudo, referirem terceiros como a sua
origem. A nova subescala de cinismo reflete a indiferenca e distincia face ao trabalho.
Os itens referem-se ao trabalho em si e ndo as relagdes fruto do trabalho. A subescala de
ineficdcia profissional € compardvel a subescala de diminuicdo da realizacdo pessoal,
porém centra-se mais nas expectativas de eficdcia laboral (Leiter e Schaufeli, 1996;

Maslach et al. 1996; Bakker et al., 2002).

O burnout caracteriza-se por elevados niveis de exaustdo, cinismo e ineficicia
profissional (Cordes e Dougherty, 1993; Maslach et al., 1996; Schaufeli e Bakker,
2004). Estatisticamente, os pontos de “cut-off” do MBI permitem aferir se os
participantes t€m niveis “baixo”, “médio” e “alto” de cada uma das componentes do
burnout. Considera-se que o valor de uma componente € “alto” quando se localiza no
terco superior da distribuicio normativa. Quando o valor se localiza no terco

intermédio, classifica-se o valor da componente como “médio”. E quando o valor da
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7z

componente se localiza no terco inferior considera-se que este € “baixo” (Schaufeli e

Van Dierendonck, 1995; Maslach et al. 1996; Schaufeli et al., 2008).

O burnout é uma variavel continua e nio dicotémica, isto €, ndo se considera
presente ou ausente (Maslach et al.,1996). Pelo que, o MBI-GS ndo permite uma
distingdo entre individuos que apresentam ou ndao burnout. Todos os individuos da
amostra sdo identificados como tendo niveis “baixo”, “médio” ou “alto” de cada uma
das componentes (Maslach et al., 1996; Cordes e Dougherty, 1997; Schaufeli et al.,
2008). No entanto, a andlise dos fatores exaustdo e cinismo sdo suficientes para
distinguir entre trabalhadores com ou sem burnout severo (Schaufeli et al., 2001;

Roque, 2008).

O MBI-GS tem-se mostrado consistente em diversas profissdes (Leiter e
Schaufeli, 1996; Bakker et al., 2002). O que fornece evidéncias que o burnout nio é

restrito a uma s6 atividade laboral (Leiter e Schaufeli, 1996).

No presente trabalho adota-se a denominag¢do das componentes do burnout

decorrente do MBI-GS, designadamente: exaustao, cinismo e ineficdcia profissional.

II. Antecedentes do burnout

Cada individuo € tnico. As suas caracteristicas e qualidades individuais influenciam
de forma tnica a sua relagdo com o trabalho. Na literatura encontramos varios estudos
que relacionam as caracteristicas pessoais dos individuos com o burnout. Contudo, a
compara¢do de fatores situacionais com o burnout € mais forte. Deste fato surge que
esta sindrome aparenta ter cariz mais social do que individual (Deckard, Meterko e

Field, 1994; Maslach, et al., 2001).

Com base na revisao bibliogréfica efetuada, constatamos que o poder preditivo
das varidveis organizacionais € superior ao das varidveis pessoais, quer sejam
individuais ou profissionais (Deckard et al., 1994; Maslach e Goldberg, 1998), como a

seguir se descreve.
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1. Antecedentes pessoais

1.1 Idade

De todas as varidveis demogrificas, a idade € a mais consistentemente

relacionada com o burnout (Maslach et al., 2001). Individuos mais jovens, com idades

inferiores a 30 anos, apresentam niveis de exaustdo mais elevados (Maslach et al., 1996

Bakker et al., 2002, Garrosa, Moreno-Jiménez, Liange e Gonzélez, 2008).

Quadro 3. Exemplos de estudos cujos resultados revelam que a idade é antecedente das diversas componentes de

burnout.
Variével Estudo Amostra Resultados

1025

Profissionais | Individuos mais jovens experienciam niveis
Maslach e ~ . ~ o

de prestacdo | mais elevados de exaustao e despersonalizacio
Jackson (1981) . .

de cuidados | e menor realiza¢do pessoal.

de satide
Schwab e | 469 Individuos mais jovens apresentam niveis
Iwanicki (1982) | Professores | mais elevados de exaustdo e despersonaliza¢io
Dectard e ot 590 | Mol com s o o 30 e
(1994) médicos presen ca0 P

Idade exaustao.
Maslach et al. | 3506 Individuos mais jovens apresentam niveis
(1996) individuos mais elevados de exaustao
Enfermeiros mais jovens apresentam niveis
Garrosa et al. | 473 mais elevados das trés componentes do
(2008) enfermeiros | burnout do que aqueles que t€m idades
superiores a 30 ou 40 anos.
owmya e iy L oo

S Y 120 Individuos mais jovens apresentam niveis
Panchanatham L .
2011) bancarios mais elevados de burnout.

No presente estudo, também serd de esperar que a idade seja um antecedente do

burnout. Espera-se uma associa¢do negativa entre a idade e as componentes do burnout,

conforme se enuncia na hipdtese seguinte:

H1: A idade estd negativamente relacionada com o burnout, designadamente nas

dimensdes de: (a) a exaustdo, (b) o cinismo e (c) a ineficdcia profissional.

1.2 Género

Segundo, Maslach et al. (2001), a varidvel género nao € um preditor consistente

do burnout. Com efeito, constata-se que homens e mulheres apresentam diferentes
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niveis em cada uma das trés componentes do burnout, conforme se descreve no quadro

seguinte.

Quadro 4. Exemplos de estudos cujos resultados

revelam a relacdo entre o género e as diversas componentes do

burnout.
Variavel | Estudo Amostra Resultados
Maslach e | 1025 Homens  verificam niveis mais elevados de
Jackson Profissionais | despersonalizacdo e de realizacdo pessoal
(1981) de prestacdo
de cuidados
de sadde
Schwab e | 469 Homens apresentam niveis mais elevados de
Iwanicki Professores despersonalizacdo. Nao foram encontradas relagdes
(1982) significativas entre o género e as restantes componentes
do burnout.
Deckard et | 590 A maioria das mulheres apresentou niveis elevados de
Género al. (1994) médicos exaustdo, e em percentagem ligeiramente superior aos
homens.
Bakker et al. 2919 As mulher~es apre~sentaram maigres niveis dai component?
de exaustdo e ndo foram obtidas conclusdées quanto a
(2002) respondentes .
componente de cinismo
Gomes,
Cabanelas,
Macedo, 286 Homens evidenciaram maiores niveis de
Pinto e enfermeiros | despersonalizag@o.
Pinheiro
(2008)

A evidéncia consistente relativa a esta varidvel prende-se com o fato de os

homens apresentarem geralmente niveis mais elevados de despersonalizacdo (cinismo)

(Pinto, 2000; Maslach et al., 2001), enquanto as mulheres apresentam niveis

ligeiramente superiores de exaustdo (Maslach et al., 2001; Bakker et al., 2002). Tendo

por base as evidéncias encontradas, podemos esperar diferencas de género entre os

bancdrios quanto as dimensdes do burnout, de acordo com as seguintes hipdteses:

H2: As mulheres apresentam niveis mais elevados de burnout, designadamente na

dimensdo de (a) exaustdo, enquanto os homens revelardo niveis mais elevados de

burnout na componente de (b) cinismo.

1.3 Estado civil e parentalidade

Os individuos solteiros apresentam maiores niveis de burnout em relacdo aos

casados, em especial os homens (Maslach et al., 2001). Uma explicac¢do para este fato

podera ser a intervencao de varidveis psicossociais: os individuos casados parecem ter
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um maior suporte socio emocional (Cordes e Dougherty, 1993; Roque, 2008). Segundo
Maslach et al. (2001), os individuos solteiros tendem a experimentar niveis mais

elevados de burnout do que os divorciados.

7z

No estudo de Maslach e Jackson (1981), cuja amostra é composta por 1025
profissionais de Sadde e 845 prestadores de servicos, individuos com filhos

apresentaram consistentemente niveis mais baixos das componentes do burnout.

No estudo de Gomes et al. (2008), junto de 286 enfermeiros, verifica-se que
alguns conflitos que podem surgir entre trabalho e a familia prendem-se, entre outros
fatores, com a existéncia de filhos menores e a consequente dificuldade de conciliar o

trabalho com as atividades e responsabilidades parentais.

Com base nestas evidéncias encontradas podemos esperar uma associacao
positiva entre o estado civil de solteiro e as componentes do burnout. Também se espera
que a parentalidade (filhos pequenos com idade inferior a 6 anos) apresente uma relagao

positiva com a exaustdo, conforme se apresenta nas hipéteses H3 e H4:

H3: O estado civil estd relacionado com o burnout, designadamente os profissionais
solteiros revelardo niveis mais elevados de: (a) exaustdo, (b) cinismo e (c¢) ineficacia

profissional.

H4: A parentalidade estd relacionada com o burnout, designadamente, os profissionais
com filhos pequenos (menores de 6 anos) revelardo niveis mais elevados de: (a)

exaustdo, (b) cinismo e (c) ineficdcia profissional.

1.4 Habilitacoes

Segundo Maslach e Jackson (1981), profissionais com mais habilitagdes
académicas verificam niveis mais elevados de exaustdo. Para Maslach et al. (2001), as
habilita¢des literarias podem ser confundidas com outras varidveis, na medida que €
expectdvel que mais habilitagbes conduzam a ocupagdes hierarquicamente mais
elevadas e com mais estatuto. Assim, é possivel que individuos com mais habilitacdes
tenham cargos de maior responsabilidade e com maior carga de stresse. Por outro lado,

pessoas com mais habilitacdes tendem a criar maiores expectativas em relacdo as suas
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fungdes, sendo que quando estas expectativas nao se realizam geram situacdes de

stresse (Maslach et al., 2001).

Neste estudo, procura-se separar o efeito desta varidvel. Assim, espera-se que 0s
bancdrios com maiores habilitagdes literdrias apresentem niveis mais elevados de

burnout de acordo com as hipéteses HS:

HS5: A escolaridade estd relacionada com o burnout, designadamente os profissionais
com mais habilitacdes académicas revelardo niveis mais elevados de: (a) exaustdo, (b)

cinismo e (c¢) ineficdcia profissional.

1.5 Antiguidade (i.e. experiéncia profissional) e antiguidade na funcao

Dado que o burnout se verifica de forma consistente em profissionais jovens, a
probabilidade de ocorréncia da sindrome é maior em profissionais em inicio de carreira
(Maslach e Leiter, 1999; Maslach et al., 2001; Bakker et al., 2002). Também segundo
Pinto (2000), a experiéncia profissional relaciona-se negativamente com o burnout. A
literatura sugere que a antiguidade (i.e. a experiéncia profissional) € um antecedente do
burnout, nas suas trés dimensdes. Este fendmeno deverd ocorrer devido a fatores que
dependem da idade, tais como a socializacdo profissional que favorece o
desenvolvimento de expectativas e estratégias de coping mais ajustadas (Gil-Monte e

Peird, cit. Roque 2008).

No presente estudo, também serd de esperar que a antiguidade, na institui¢ao e
na fungdo, sejam antecedentes do burnout. Assim, espera-se uma associacdo positiva
entre antiguidade (na instituicdo e na fungdo) entre as componentes do burnout,

conforme se enuncia nas hipéteses seguintes:

H6: A antiguidade na instituicdo (i.e. a experiéncia profissional) estd negativamente
relacionada com o burnout, designadamente: (a) a exaustdo, (b) o cinismo e (c) a

ineficdcia profissional.

H7: A antiguidade na funcdo estd negativamente relacionada com o burnout,

designadamente na componente: (a) exaustao, (b) cinismo e (c) ineficdcia profissional.
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1.6 Funcao

Segundo Maslach e Jackson (1981), fun¢des que pressupdem maior formagao
estdo negativamente relacionadas com o cinismo. Por outro lado, funcdes que
pressupdoem maior formagdo tendem a pressupor maiores responsabilidades e,

consequentemente, apresentam mais propensao para o stresse (Maslach et al., 2001).

Assim, espera-se que os bancérios com funcdes de gestdo, como de gestor de
clientes ou de geréncia, apresentem niveis mais elevados de burnout de acordo com as

hipéteses HS:

HS8: A funcdo estd relacionada com o burnout, designadamente os profissionais com
funcdes de maior complexidade (e.g. gestdo ou geréncia) revelardo niveis mais elevados

de: (a) exaustdo, (b) cinismo e (c) ineficécia profissional.

1.5 Percecao de notoriedade

No estudo de Deckard et al. (1994), junto de 590 médicos de vdrias
especialidades, a notoriedade profissional encontra-se negativamente associada a
exaustdo e ao cinismo. Tendo por base esta evidéncia, podemos esperar, também no
setor bancdrio, que individuos que tém uma percecao de degradacdo de notoriedade da

profissdo apresentem significativos niveis de burnout, de acordo com a hipétese H9:

H9: A notoriedade profissional estd relacionada com o burnout, designadamente a
percecdo da degradagdo da notoriedade dos bancérios estard positivamente relacionada

com: (a) a exaustdo, (b) o cinismo e (c) a ineficacia profissional.

2. Antecedentes organizacionais
De seguida apresentamos com mais detalhe algumas das exigéncias do trabalho

que se relacionam com o burnout, segundo as teorias supra mencionadas.

2.1 Exigéncias do trabalho (workload e pressio de tempo)

Maslach e Leiter (1999) consideram que a sobrecarga de trabalho tem uma
relacdo consistente com o burnout, em especial com a componente de exaustdo.
Consideram que individuos que nio dispdem de tempo para recuperar das exigéncias do

trabalho tornam-se vulnerdveis a exaustdo crénica, de acordo com a informacgdo
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sumarizada no quadro 5. Schaufeli e Enzmann (cit. Pinto et al., 2008) consideram que

os melhores preditores do burnout sdo a sobrecarga de trabalho e a pressao de tempo.

Quadro 5. Exemplos de estudos cujos resultados revelam a relacdo entre as exigéncias do trabalho e as diversas

componentes do burnout.

Variavel Estudo Amostra Resultados
Cordes ¢ - A sobrecarga de  trabalho  estd
Dougherty Meta-anélise - . ~
positivamente relacionado com a exaustdo
(1993)
Maslach ¢ L. A sobrecarga de trabalho é um dos mais
Goldberg Meta-andlise | .
(1998) importantes antecedentes do burnout
Gomes e Cruz | 439 O excesso ou sobrecarga de trabalho foi
(2004) psicélogos identificado como fonte de mal- estar.
. 1698 A sobrecarga de trabalho apresenta uma
Schaufeli e . e ~
Sobrecarga Diversas relacdo significativa com a exaustdo e o
A Bakker (2004) ~ ..
Exigéncias | de trabalho ocupagdes cinismo
do (workload) Garrosa et al. | 473 A so})recgrgg .de .trabalho apresenta uma
trabalho . relacdo significativamente forte com a
(2008) enfermeiros ~ .
exaustdo e despersonalizacdo
Khattak, Khan, A sobrecarga de trabalho é um dos
Haq, Arif e | 237 bancdrios | principais fatores de stresse no setor
Minhas (2011) bancario
Meta-andlise | A  sobrecarga de  trabalho  estd
com base em | significativamente relacionado com o
Alarcon (2011) 231 estudos | burnout, em particular com a componente
publicados de exaustio
Pressdo do | Lee e Ashforth - A pressdo do tempo € uma das principais
Meta-anélise NN
tempo (1996) exigéncias no trabalho

Com base nesta evidéncia, serd de esperar, entre os bancarios, uma associacao

positiva entre as exigéncias do trabalho (sobrecarga de trabalho e pressdao de tempo), e

as componentes do burnout, conforma a hip6tese H10:

HI10: As exigéncias do trabalho estdo positivamente relacionadas com o burnout,

designadamente nas dimensdes de: (a) exaustdo, (b) cinismo e (c) ineficcia

profissional.

2.2 Suporte Social

Leiter e Maslach (1999) defendem que o suporte social desempenha um papel

mediador entre as exigéncias do trabalho e a exaustdo. Por exemplo, Sand e Miyazaki
(2000), a partir de uma amostra de 500 vendedores norte-americanos, verificaram que o
suporte social, quer dentro da organizacao (dos superiores, dos colegas, da organizagao,
etc....), quer fora da organizacdo (em casa, atividades recreativas, de lazer, religiosas)

contribui negativamente para o burnout. Com efeito, Schaufeli e Bakker (2004), tendo
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por base uma amostra de 1698 individuos com diversas ocupagdes, confirmaram que o
suporte social possui uma significante relacdo negativa com a exaustdo € o cinismo e
uma significante relac@o positiva com a eficacia profissional.

O suporte social € considerado um atenuador do stresse laboral e das suas
consequéncias, e contribui para a prevencao de qualquer tipo de stresse, uma vez que se

encontra associado a satude psiquica e fisica (Sand e Miyazaki, 2000).

Com base nestas evidéncias podemos esperar que os bancdrios que té€m
atividades de lazer revelem uma menor incidéncia de burnout, designadamente

exaustao, cinismo e ineficicia profissional. A hipotese H11 estabelece estas relagdes:

HI11: A pratica de atividades de lazer estd negativamente relacionada com o burnout,
designadamente nas dimensdes de: (a) exaustdo, (b) cinismo e (c) ineficicia

profissional.

2.3 Outros antecedentes organizacionais

A literatura sugere outros antecedentes organizacionais do burnout para além
dos ja resumidos. No quadro 6, apresenta-se uma sintese com alguns estudos que
revelam relagdes entre o tempo de trabalho, a ambiguidade de papéis, o conflito de
papéis e a relagdo com o cliente e as componentes do burnout. No entanto, pela sua
extensdo, nao se formularam hipdteses neste estudo que explorem empiricamente estas

relacoes.
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Quadro 6. Exemplos de estudos cujos resultados revelam uma relac@o entre outros antecedentes organizacionais e as
diversas componentes do burnout.

Variaveis Estudo Amostra Resultados
Tempo de Deckard et al. 500 médicos o teznpo de trabalho apres~enta uma forte
trabalh (1994), relacdo positiva com a exaustdo e cinismo.
abatho Khattak et al. 237 bancdrios | A sobrecarga de horas de trabalho é um dos
(2011) paquistaneses fatores potenciadores do burnout neste setor.
Schwab e Iwanicki A ar~nb1gu1.d ?de 'de. papels - ap resenta uma
(1982) 469 professores relacdo positiva significativa com a exaustdo
€ 0 cinismo.
Low, Cravens, .. ..
Grant e Moncrief 148 vendedores ilaa;nob:igurffeilg:tivdaecoﬁ pslljuriro) 1lrftsenta uma
Ambiguida | (2001) §20 18 '
de de papéis A ambiguidade de papéis apresenta uma
Garrosa et al. . AN »
(2008) 473 enfermeiros relacdo significativamente positiva com as
tr€s componentes do burnout.
(Meta-andlise) 231 A . ambiguidade efta positivamente
Alarcon (2011) . relacionada com as trés componentes do
estudos publicados
burnout.
Schwab e Twanicki o c.o.nﬂlto. df? papéis apresenta uma ~relagao
(1982) 469 professores positiva significativa com a exaustdo e o
cinismo.
Conflitode | ; 0 o o1 2001) | 148 vendedores O conflito de papéis apresenta uma relagao
papéis significativa e positiva com o burnout.
(Meta-andlise) 231 o C(?nﬂltO de papéis estd positivamente
Alarcon (2011) . associado com as trés componentes do
estudos publicados
burnout.
A relag@o do trabalhador com o cliente, seja
Cordes e 1 . . .
. Meta-andlise ele interno ou externo, € potenciadora de
Relacao Dougherty (1993) b
com o urnout. . .
cliente Lee e Ashford 31? cargos sup. .de O tempo despendido com os 911entes e
(1993) agéncias de assist. | colaboradores encontra-se diretamente

social

associado a componente de exaustdo.

IT1. Consequéncias do burnout

O interesse pelo burnout decorre principalmente da convic¢do de que 0 mesmo

tem consequéncias negativas para os individuos e as organizacdes. Entre essas

consequéncias, a literatura tem refletido sobre os efeitos do burnout na satde fisica e

mental dos individuos, sobre os efeitos na vida familiar e nas organiza¢des, como a

SCgUiI' S€ resume.

1. Consequéncias pessoais

1.1 Saude Fisica

As consequéncias psicossomadticas do burnout podem ser variadas. Por exemplo,

Benevides-Pereira (2002) identifica: enxaquecas, dores de cabeca, insénias, gastrites e

ulceras, crises de asma, palpitacdes, hipertensdo, aumento de frequéncia de infe¢des,
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dores musculares e cervicais, alergias e suspensdo do ciclo menstrual. Podem também
ocorrer dores no peito e perda de apetite (Burke e Deszca, 1986).

Também se podem verificar estados comportamentais que podem influenciar a
saude do individuo como o consumo de drogas, dlcool, café, tabaco e aumento de

propensdo para comportamentos de risco (Benevides-Pereira, 2002).

1.2 Satide Mental

A deterioracdo da satide mental caracteriza-se, neste contexto, por diminui¢do da
autoestima, irritabilidade, sentimentos de impoténcia, ansiedade, impaciéncia e
depressao (Jackson e Maslach, cit. Cordes e Dougherty, 1993; Benevides-Pereira, 2002)

Benevides-Pereira (2002), acrescenta ainda distanciamento afetivo, sentimentos

de soliddo, sentimento de alienacdo e dificuldades de concentracao.

1.3 Vida Familiar e amigos

Segundo Gomes et al. (2008) as dimensdes de trabalho e familia apresentam
reciprocidade, de tal forma que os problemas laborais podem influenciar as relagdes
familiares. Por exemplo, Jackson e Maslach (cit. Cordes e Dougherty, 1993), estudaram
142 casais, em que um deles era policia. Neste estudo, os individuos que apresentaram
burnout mostraram tendéncia a afastarem-se dos seus amigos e a reduzirem a sua
sociabilizagdo. Outra evidéncia importante deste estudo foi a dificuldade de se
distanciarem do seu papel de profissionais apds o trabalho, o que na prética, era
referenciado sob a forma de lidar com os filhos: os sujeitos apresentavam dificuldades

em “vestir” o papel de pais (Cordes e Dougherty, 1993).

2. Consequéncias organizacionais

2.1 Comprometimento Organizacional

Segundo Wright e Hobfoll (2004), o comprometimento organizacional é a forca
emocional que liga o colaborador a organizacdo, através da aceitacdo dos seus valores e
objetivos. Elevados niveis de burnout encontram-se relacionados com a diminui¢do do
comprometimento organizacional (Leiter e Maslach, 1988).

Com efeito, os resultados de Low et al. (2001), Wright e Hobfoll (2004) e
Alarcon (2011) confirmam que o comprometimento organizacional encontra-se

negativamente associado com a exaustdo, cinismo e ineficdcia profissional.
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Com base nas evidéncias apresentadas, e dado o interesse deste estudo sobretudo
nas consequéncias organizacionais, espera-se que as componentes do burnout tenham

uma relagdo negativa com o comprometimento afetivo, de acordo com a hipétese H12:

H12: O burnout entre os bancdrios, designadamente nas dimensdes de (a) exaustdo, (b)
cinismo e (c) ineficdcia profissional, estd negativamente relacionado com o

comprometimento afetivo destes profissionais.

2.2 Outras consequéncias organizacionais:

Absentismo

Firth e Britton (cit. Cordes e Dougherty, 1993) apontam o fato de o absentismo
estar relacionado com elevados niveis de exaustio, em especial em casos de absentismo
prolongado.

Elevados niveis de burnout também se encontram relacionados com o aumento
de absentismo, em particular quando os individuos tém filhos com idades inferiores a
cinco ou seis anos ou demonstram dificuldades em conciliar o trabalho com o cuidado

com os filhos (Bakker et al., 2003; Gomes et al., 2008).

Turnover

Segundo Lee e Ashforth (1993) a exaustdo encontra-se positivamente
relacionada com o turnover. Com efeito, Schaufeli e Bakker (2004) confirmam esta
relacdo. Firth e Britton (cit. Cordes e Dougherty, 1993) encontraram uma ligeira relacao
entre o turnover € o cinismo, mas nao com a exaustdo ou ineficdcia profissional. Ja
Alarcon (2011) refere relagdbes moderadas entre o turnover e as componentes de

exaustao e cinismo.

Satisfaciao Laboral, desempenho profissional e relacao com clientes

Segundo Low et al. (2001) o burnout possui um impato negativo significante na
satisfacdo laboral. Wright e Hobfoll (2004) encontram suporte para a relacdo negativa
entre a exaustdo e o desempenho profissional. Contudo, no seu estudo nenhuma das
outras componentes do burnout se encontrava relacionada com esta varidvel. Segundo
Cordes e Dougherty (1993), as consequéncias incluem a detioragdo da relagdo com os

clientes.
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Apesar de a literatura sugerir que o turnover, o absentismo, o desempenho e a
satisfacdo sdo consequéncias do burnout, ndo se formulam hipdteses neste estudo que
explorem empiricamente estas relacdes, sobretudo pela dificuldade pratica em ter acesso

a estes dados.
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IV. Modelo Teodrico e Hipodteses

Tendo em conta o interesse de estudar o burnout em contexto bancario, o

presente estudo visa analisar os antecedentes do burnout em bancdrios da rede de

retalho, e as consequéncias do mesmo sobre o comprometimento afetivo.

Assim, os objetivos especificos para este trabalho sdo: (1) Determinar o nivel de

burnout entre comerciais portugueses da banca de retalho, nas suas componentes:

exaustdo, cinismo e ineficdcia profissional; (2) Determinar os antecedentes de caracter

sociodemogréfico e os antecedentes laborais do burnout; (3) Determinar os efeitos do

burnout no comprometimento afetivo dos bancdrios.

A figura 7 ilustra o modelo tedrico subjacente a este estudo e resume as

hipdteses em investigacao.

Figura 7. Modelo Teérico

Varidveis demograficas

Idade (H1-)
Género (H2+)
Estado Civil (H3+)
Parentalidade (H4+)
HabilitacGes (H5+)

BURNOUT

a)

EXAUSTAO

Varidveis da relagao
laboral

Antiguidade na instituicdo
(H6-)
Antiguidade na fung¢do (H7-)
Funcdo (H8+)
Exigéncias do trabalho (H10+)

b)

CINISMO

Y

(H12-)

c)

INEFICACIA

PROFISSIONAL

Varidveis
socioprofissionais

Notoriedade Profissional (H9-)

Atividades de lazer (H11-)

neficacia profissional.

Comprometimento
Afetivo

ite relacionada com o burnout, designadamente: (a) a
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H2: As mulheres apresentam niveis mais elevados de burnout, designadamente na
dimensdao de (a) exaustdo, enquanto os homens revelardo niveis mais elevados de

burnout na componente de (b) cinismo.

H3: O estado civil estd relacionado com o burnout, designadamente os profissionais
solteiros revelardo niveis mais elevados de: (a) exaustdo, (b) cinismo e (c¢) ineficacia

profissional.

H4: A parentalidade estd relacionada com o burnout, designadamente, os profissionais
com filhos pequenos (menores de 6 anos) revelardo niveis mais elevados de: (a)

exaustdo, (b) cinismo e (c) ineficacia profissional.

HS: A escolaridade estd relacionada com o burnout, designadamente os profissionais
com mais habilitagcdes académicas revelardo niveis mais elevados de: (a) exaustdo, (b)

cinismo e (c¢) ineficdcia profissional.

H6: A antiguidade na instituicdo (i.e. a experi€ncia profissional) estd negativamente
relacionada com o burnout, designadamente: (a) a exaustdo, (b) o cinismo e (c) a

ineficdcia profissional.

H7: A antiguidade na funcdo estd negativamente relacionada com o burnout,
designadamente na componente: (a) a exaustdo, (b) o cinismo e (c¢) a ineficicia

profissional.

HS8: A funcdo estd relacionada com o burnout, designadamente os profissionais com
fun¢des de maior complexidade (e.g. gestdo ou geréncia) revelardo niveis mais elevados

de: (a) exaustdo, (b) cinismo e (c) ineficacia profissional.
H9: A notoriedade profissional esta relacionada com o burnout, designadamente a

percecdo da degradagao da notoriedade dos bancdrios estard positivamente relacionada

com: (a) a exaustdo, (b) o cinismo e (c) a ineficacia profissional.
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H10: As exigéncias do trabalho estdo positivamente relacionadas com o burnout,
designadamente nas dimensdes de: (a) exaustdo, (b) cinismo e (c) ineficicia

profissional.

HI11: A pratica de atividades de lazer estd negativamente relacionada com o burnout,
designadamente nas dimensdes de: (a) exaustdo, (b) cinismo e (c) ineficicia

profissional.
H12: O burnout entre os bancdrios, designadamente nas dimensdes de (a) exaustdo, (b)

cinismo e (c) ineficdcia profissional, estd negativamente relacionado com o

comprometimento afetivo destes profissionais.

38



A sindrome de burnout em comerciais de um banco de retalho

Capitulo III

Metodologia
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Para concretizar os objetivos deste trabalho, designadamente para (1) determinar
o nivel de burnout entre comerciais portugueses da banca de retalho, nas suas
componentes (exaustdo, cinismo e ineficicia profissional), (2) determinar os
antecedentes de caricter sociodemogrifico e antecedentes laborais do burnout e (3)
determinar os efeitos do burnout no comprometimento afetivo dos bancdrios entre os
comerciais de um banco de retalho, adotou-se uma metodologia quantitativa.

Neste capitulo apresentam-se os procedimentos de recolha de dados utilizados,
caracteriza-se a amostra e descrevem-se os instrumentos de medi¢do das varidveis do
estudo.

1. Procedimentos de recolha de dados

Foram convidados a participar neste estudo 580 bancarios, colaboradores num
grande banco privado nacional, cujos locais de trabalho se situam nos distritos de Viana
do Castelo, Braga, Vila Real, Braganca e Viseu. Foi solicitada autorizacdo a
administracdo da instituicdo para se proceder a recolha de dados. A autorizacdo
dependeu da validagdo do questiondrio. Foi solicitado ao primeiro responsavel da drea
geografica mencionada que distribuisse, via e-mail, os questiondrios. O e-mail solicitava
a participagcdo dos colaboradores através de um breve enquadramento da investigacao.
No mesmo seguia em, formato .pdf, um termo de confidencialidade e o questionério. Os
questiondrios foram impressos, preenchidos e devolvidos por cada colaborador para um
endereco de correio interno da instituicdo sé acessivel ao investigador. A recolha de
questiondrios decorreu entre 19 de Julho a 5 de Agosto de 2011.

No total foram devolvidos 166 inquéritos completos, o que corresponde a uma
taxa de resposta de 28.62%. Esta dimensao da amostra é compardvel a outros estudos
com o burnout entre comerciais e bancarios. Por exemplo, Low et al. (2001) estudaram
o burnout em 148 vendedores e Sowmya e Panchanatham (2011) estudaram o burnout

com uma amostra de 120 bancérios.

Trata-se de uma amostra de conveniéncia. A instituicdo foi escolhida pela
facilidade de acesso do investigador e a regido e as agéncias foram escolhidas pela
institui¢do. Por fim, também os participantes se auto selecionaram ao decidirem

participar. Este procedimento condiciona, naturalmente, a generalizagdo dos resultados.
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Todas as varidveis que integram o questiondrio foram codificadas de forma a
permitir a anélise dos dados. Para se proceder ao tratamento estatistico, os questionarios
foram numerados e seguidamente foram introduzidos os dados utilizando-se o SPSS

(Statistical Package for the Social Sciences), na versao 19.0 para Windows.

2. Instrumento de recolha de dados e medidas

Foi construido um questiondrio para recolha de dados (anexo I). Foi efetuado um
pré-teste com o objetivo de determinar a compreensao e interpretacdo das perguntas e o
tempo total para o preenchimento. Este ndo ultrapassa os 10 minutos.

O questiondrio é composto, na versdo final, por quatro partes. Na primeira parte
¢ pedido aos participantes que respondam a um questiondrio sociodemografico e
profissional, cuja finalidade € a de estudar a sindrome de burnout em contexto bancario.
Esta primeira parte contem as questdes de caracterizacdo demografica e profissional. A
segunda parte € composta pela escala de exigéncias do trabalho. A terceira parte é
composta pela escala de comprometimento afetivo. Enquanto que a quarta parte, e
ultima, € composta pelo MBI-GS (Maslach et al., 1996).

As varidveis sociodemograficas e profissionais permitiram a caracterizacdo da
amostra. As exigéncias do trabalho foram medidas através da adaptacdo portuguesa da
subescala de exigéncias do trabalho, extraida da escala de job demands and decision
latitude de Karasek (cit. Fields, 2002). O comprometimento afetivo foi obtido pela
adaptacdo portuguesa da subescala de comprometimento afetivo do Organizational
Commitment Questionnaire de Allen e Meyer (1997). As escalas do burnout foram
obtidas pela versao portuguesa do MBI-GS de Maslach et al. (1996).

A primeira parte do questiondrio contém as varidveis demogréficas e de relagao
laboral: idade, género, habilitacdes literdrias, estado civil, filhos, n° de filhos,
parentalidade (i.e., filhos em idade pré-escolar), atividades de lazer, antiguidade,
vinculo laboral, notoriedade profissional, fun¢do, antiguidade na funcdo, horas de
trabalho semanal e tempo de deslocacgdo.

As varidveis género, habilitacdes literdrias, estado civil, filhos, parentalidade,
atividades de lazer, vinculo laboral, notoriedade profissional e fun¢do sdo de escolha
multipla. Com este tipo de perguntas pretende-se diminuir o nimero de ndo respostas, a
probabilidade de erro e encurtar o tempo de preenchimento do questiondrio. As

restantes varidveis sdo perguntas de resposta aberta.
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Foram codificadas como varidveis dicotomicas o género (0- feminino, 1-
masculino), a parentalidade (0- sim, 1- ndo) e as atividades de lazer (0- sim, 1- ndo).
Foram codificadas como varidaveis nominais o estado civil (0- solteiro, 1- casado/ unido
de fato, 2- separado/ divorciado / vidvo), as habilitacdes literdrias (0- ensino bdsico, 1-
ensino secunddrio, 2- licenciatura, 3- mestrado/ doutoramento), a funcdo (0- caixa/
assistente comercial, 1- gestor de clientes, 3- geréncia) e a notoriedade profissional (0-
discordo totalmente, 1- discordo, 2- nem concordo nem discordo, 3-concordo, 4-
concordo totalmente. Como varidveis escala foram codificadas a idade (em anos), a

antiguidade (em anos) e a antiguidade na funcio (em anos) (vide anexo II).

Exigéncias do trabalho

Para medir as exigé€ncias do trabalho foi utilizada a subescala de exigéncias do
trabalho traduzida e utilizada por Roque (2008) obtida por traducdo da escala job
demands and decision latitude de Karasek (cit. Fields, 2002). Trata-se de uma subescala

constituida por 7 itens, conforme ilustrado no quadro 7.

Quadro 7. Itens da subescala de exigéncias do trabalho (Karasek, 1979)

Itens

ET1 | O meu trabalho exige que trabalhe depressa.

ET2 | O meu trabalho exige que eu trabalhe duramente

ET3 No meu trabalho tenho uma grande quantidade de coisas para fazer.

Exigéncias do trabalho | ET4 | N&o tenho tempo para fazer todo o meu trabalho.

ET5 | Tenho demasiado trabalho para fazer

ET6 | Sinto que ndo tenho tempo para terminar o meu trabalho.

ET7 | Tenho de lidar com exigéncias contraditdrias no meu trabalho.

A resposta é feita numa escala de 5 niveis Likert em que (1) corresponde a
Nunca, (2) A Poucas Vezes, (3) a Algumas vezes, (4) a Muitas Vezes e (5) Quase

Sempre.

Compromentimento Afetivo

O comprometimento afetivo foi avaliado segundo a subescala de
comprometimento afetivo do Organizational Commitment Questionnaire (OCQ) de
Allen e Meyer (1997). Este questiondrio foi adaptado e validado por Nascimento, Lopes
e Salgueiro (2008) e utilizado por Domingues (2010). Os itens que compdem a escala

apresentam-se no quadro 8.
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Quadro 8. Itens da subescala de comprometimento afetivo (Nascimento et al., 2008)

Itens

CA1l | N&o me sinto “emocionalmente ligado” a esta institui¢do. (R)

CA2 | Estainstituigdo tem um grande significado pessoal para mim.

CA3 | N&o me sinto “como fazendo parte da familia” nesta instituigdo. (R)

Comprometimento Afetivo - - —
CA4 | Na realidade sinto os problemas desta instituicdo como se fossem meus.

CAS5 | Ficaria muito feliz em passar o resto da minha carreira nesta instituigdo.

CA6 | N&o me sinto como fazendo parte desta instituigdo. (R)

(R) escala invertida

O primeiro, terceiro e sexto itens sdo invertidos, sendo assinalados com (R) no
quadro 8. A resposta € dada numa escala de Likert com 7 niveis em que (1) corresponde
a Discordo Totalmente, (2) a Discordo Moderadamente, (3) a Discordo Ligeiramente,
(4) a Nem concordo, nem discordo, (5) a Concordo Ligeiramente, (6) a Concordo

Moderadamente e (7) Concordo Totalmente.

MBI-GS

O burnout foi medido através do MBI-GS de Maslach et al. (1996). Trata-se de
uma escala de 16 itens: cinco correspondem a componente de exaustdo, cinco a
componente de cinismo e seis a componente de ineficicia profissional, conforme se

resume no quadro 9. A escala de ineficacia profissional € invertida.

Quadro 9. Itens do MBI-GS (Maslach et al., 1996)

Itens

E1 | Sinto-me emocionalmente esgotado com o meu trabalho.

E2 | Sinto-me desgastado no fim do dia de trabalho

Sinto-me fatigado(a) quando acordo e tenho de enfrentar mais um dia de
trabalho.

E4 | Trabalhar durante todo o dia é realmente uma pressao para mim.

E5 | Sinto-me esgotado(a) pelo meu trabalho.

Exaustao E3

C1 | So6 desejo fazer o meu trabalho e ndo ser incomodado.

C2 | Perdiinteresse pelo meu trabalho desde que comecei com este emprego.
Cinismo C3 | Perdi entusiasmo pelo meu trabalho.

C4 | Tornei-me mais reticente em relagdo a utilidade do meu trabalho.

C5 | Duvido do valor e utilidade do meu trabalho.

MBI-GS

IP1 | Sinto-me entusiasmado quando realizo o meu trabalho.

IP2 | Realizei muitas coisas valiosas no meu trabalho.

IP3 | Posso efetivamente solucionar os problemas que surgem no meu trabalho.
IP4 | Sinto que contribuo efetivamente para esta organizagdo.

IP5 | Sinto que sou bom no que fago.

Sinto-me confiante e capaz em fazer as coisas acontecerem no meu
trabalho.

Ineficdcia
Profissional

IP6

As subescalas de exaustdo e cinismo foram adaptadas em Portugal por Pinto
(2000) e utilizadas por Roque (2008). A subescala de ineficacia profissional foi obtida
por traducgdo direta do MBI-GS (Maslach et al., 1996).
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As respostas sdo dadas numa escala de 7 niveis de Likert, correspondente a
frequéncia, em que: (0) corresponde a Nunca, (1) a Algumas vezes ao ano ou menos, (2)
a Uma vez, ou menos, por més, (3) a Algumas vezes por més, (4) a Uma vez por semana,

(5) a Algumas vezes por semana e (6) Todos os dias.

As pontuacdes de cada subescala sdo calculadas em separado e nao convertidas
numa pontua¢do unica de burnout. Para o célculo dos “cut-off’s”, a distribui¢do
normativa da amostra foi dividida em trés partes. O terco superior corresponde a valores
“altos” da componente, o ter¢o intermédio a valores “médios”, e o terco inferior a
valores “baixos” da componente, conforme procedimento sugerido por Maslach et al.
(1996). Valores elevados nas subescalas de exaustdo, cinismo e ineficdcia profissional

traduzem um elevado nivel de burnout.

3. Amostra
A tabela 1 apresenta a caraterizagdo sociodemografica e profissional da amostra.

Esta é composta por 166 respondentes: 97 (58.4%) mulheres e 69 (41.6%) homens.

Tabela 1. Caraterizacdo sociodemografica e profissional da amostra de bancérios

N %
MIN/MAX
N2 de respostas=|166 28,62
Idade _ media 35,36 23/59
desvio padrdo|7,29
Feminino|97 58,40
Sexo .
Masculino|69 41,60
" Solteiro|34 20,50
S Estado Civil Casado/Unido de Facto|118 71,10
:‘g Divorciado/ Separado/ Viuvo|14 8,40
5]
£ Filhos S~IM %3 56,70
3 NAO|71 43,30
2 odeFi sdi
8 N2 de Filhos ' med~|a 1,51 0/4
© desvio padrdo|0,656
S Parentalidade SIM|49 53,80
(Filhos < 6anos) NAO|42 46,20
Ensino Bésico|0 0,00
Habilitaces Literarias Ensino Secundario|49 29,50
¢ Licenciatura|113 68,10
Mestrado/ Doutoramento|4 2,40
8, Antiguidade ~ médial10,43 1/33
K] desvio padrdo|7,21
o o
- = média|6,60
s £ Antiguidade na fungdo ’ 1/35
° 38 & ¢ desvio padrdo|5,32 /
% = Caixa/Assistente Comercial|61 37,40
-] Fungdo Gestor de Clientes|42 25,80
= Geréncia|60 36,80
" Discordo Totalmente|0 0,00
o .
w 5 (Perdade ) D!scordo 9 5,40
o @ . - Nem concordo, nem discordo|14 8,40
> 2 Notoriedade Profissional
% Concordo|88 53,00
S g Concordo Totalmente|55 33,10
‘S
a Atividade de Lazer SJM 18 67,50
NAO|52 32,50
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Verifica-se uma predominancia de sujeitos com menos de 40 anos (78.3%). A
média das idades corresponde a 35.36 anos (desvio padrao de 7.29).

A maioria dos participantes, 118 (71.1%), é casada ou vive em unido de fato. Os
solteiros, 34 (20.5%), sdo em maior nimero do que os separados/ divorciados ou
vitvos, 14 (8.4%). No que respeita ao numero de filhos, 93 sujeitos (56.7%) tém filhos.
Em média, cada sujeito tem dois filhos (desvio padrao de 1) e destes, 49 (53.8%) tém
filhos em idade pré-escolar, ou seja, com menos de seis anos. A maioria dos sujeitos,
113 (68.1%), possui formacgdo superior ao nivel da licenciatura, enquanto que quatro
sujeitos (2.4%) possuem mestrado ou doutoramento. Apenas 49 bancdrios (29.5%)

possuem o ensino secundario.

Em média os respondentes trabalham ha 10.43 anos na instituicdo (desvio
padrao de 7.22 anos) e exercem a funcao atual, em média, hd 6.6 anos (desvio padrdo de
5.32 anos). Destes, 61 (37.4%) exercem fungdes de caixa/assistente comercial, 42

(25.8%) sdo gestores de clientes e 60 (36.8%) possuem fungdes de geréncia.

Quanto a percecao de notoriedade da profissdo, 88 (53%) dos respondentes
concordam que “nas ultimas décadas, a profissdo de bancdrio tem vindo a perder
notoriedade” e 55 (33.1%) concordam totalmente com esta afirmacdo. S6 nove (5.4%)
sujeitos discordam, o que revela a crescente perda de notoriedade tal como é percebida
entre os bancdrios. Quanto as atividade de lazer, 108 (67.5%) sujeitos praticam estas

atividades.
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Capitulo IV

Resultados
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Neste capitulo descrevem-se os procedimentos de andlise e tratamento de dados
e apresentam-se os resultados, tendo por base os objetivos da investigacdo e o modelo

tedrico proposto.

1. Analise e tratamento de dados

Todas as varidveis do questiondrio foram codificadas (de acordo com o anexo
II), permitindo a criagdo de uma base de dados onde foram armazenadas as respostas
dos questiondrios. Em seguida, adotou-se um procedimento de andlise de dados em
quatro fases.

Na primeira fase, testaram-se as qualidades psicométricas das escalas de
burnout, exigéncias do trabalho e comprometimento afetivo através, designadamente, de
andlise fatorial das componentes principais das escalas.

Na segunda fase, determinou-se a normalidade das varidveis, que permite o uso
de testes paramétricos, estatisticamente mais robustos.

Na terceira fase, e de acordo com os resultados obtidos nas etapas anteriores
(e.g. uso de escalas resultantes das andlises fatoriais e varidveis normalizadas)
procedeu-se a anédlise descritiva e correlacional das varidveis em estudo.

Por fim, na dltima etapa, testaram-se as hipéteses com o recurso a modelos de
regressdo linear multipla, considerados adequados, noemadamente pela dimensdo da
amostra.

Todas estas andlises foram efectuadas com o recurso ao SPSS, versdo 19.0 para

Windows.

2. Qualidades psicométricas das escalas
Para cada uma das escalas utilizadas (exigéncias do trabalho, burnout: exaustao,
cinismo e ineficdcia profissional, e comprometimento afetivo) foram realizadas andlises

fatoriais confirmatdrias, cujos resultados se apresentam.

2.1 Exigéncias do trabalho
A aplicagdo da andlise fatorial confirmatdria a escala de exigéncias do trabalho
confirmou a sua qualidade. O valor da estatistica KMO =0.787 (p<0.001) indica que a

aplicacdo da anélise fatorial aos dados é adequada.
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Tabela 2. Estatistica KMO para as exigéncias do trabalho

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,787
Bartlett's Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 384,029
df 21
Sig. ,000

A andlise fatorial de componentes principais sem rotagdo, permitiu identificar

um unico fator que explica 47.82% da variancia, conforme os dados das tabelas trés e

quatro.
Tabela 3. Matriz de variancia explicada para as exigéncias do trabalho
Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Total [ % of Variance | Cumulative % Total % of Variance | Cumulative %
1 3,347 47,820 47,820 3,347 47,820 47,820
2 1,144 16,339 64,159
3 ,763 10,903 75,062
4 ,634 9,052 84,115
5 470 6,709 90,824
6 ,404 5,773 96,596
7 ,238 3,404 100,000

Extraction Method:

Principal Component Analysis.

Tabela 4.Matriz de Componentes de exigéncias do trabalho

Component Matrix®

Componente 1

ET4 N&o tenho tempo para fazer todo o meu trabalho ,807
ET6 Sinto que néo tenho tempo para terminar o meu trabalho 771
ET3 No meu trabalho tenho uma grande quantidade de coisas para fazer | ,733
ET5 Tenho demasiado trabalho para fazer ,726
ET7 Tenho de lidar com exigéncias contraditérias no meu trabalho ,658
ET2 O meu trabalho exige que trabalhe duramente ,551
ET1 O meu trabalho exige que trabalhe depressa ,550

Extraction Method: Principal Component Analysis.

a. 1 components extracted.
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Para validar a consisténcia interna desta escala foi calculado o coeficiente de

Alpha de Cronbach. Valores superiores a 0.70 sdo tidos como limite inferior geralmente

recomendado (Pestana e Gageiro, 2008). Vdarios autores referem que os valores de alpha

de Cronbach da escala de exigéncias do trabalho variam entre 0.79 e 0.88. (Chay;

Fortunato et al.; Moyle e Parkes; Parkes, Westman; Xie; Zohar; cit. Fields, 2002).

Roque (2008), para esta escala, verificou um valor de 0.79. Neste estudo, obteve-se um

valor de 0.81, pelo que se considera a consisténcia interna boa.

2.2 Burnout (MBI-GS)

Foi igualmente realizada uma andlise fatorial de componentes principais para os

16 itens que compdem o MBI-GS, usado neste estudo para medir o burnout dos

bancdrios. Os valores da estatistica KMO encontrados foram de 0.872 (p<0.001) (cf.

tabela 5), o que sustenta a adequacdo da andlise fatorial.

Tabela 5. Estatistica KMO para o MBI-GS.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,872
Bartlett's Test of Sphericity | Approx. Chi-Square 1714,844
df 120
Sig. ,000

No seu conjunto, da andlise fatorial de componentes principais sem rotagao,

emergem trés fatores, que explicam 71.03% da variancia (cf. tabela 6).

Tabela 6. Matriz de variéncia explicada pelo MBI-GS.

Component

Total

Cumulative %

® N o g AW =

©

10
1
12
13
14
15
16

6,801
2,899
1,664
744
710
512
448
1390
1360
,300
270
245
212
182
1149
113

42,509
60,630
71,033

Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

% of Variance | Cumulative % Total % of Variance
42,509 42,509 6,801 42,509
18,121 60,630 2,899 18,121
10,403 71,033 1,664 10,403

4,649 75,681

4,435 80,117

3,199 83,315

2,800 86,115

2,439 88,554

2,252 90,806

1,872 92,679

1,688 94,367

1,534 95,901

1,325 97,226

1,136 98,362

929 99,291

,709 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Tendo-se verificado que alguns itens da subescala de cinismo e ineficicia
profissional fazem parte da componente composta pelos itens de exaustdo, retirou-se o
item C1: “S6 desejo fazer o meu trabalho e ndo ser incomodado”, adotando-se 0 mesmo
procedimento de validagdo fatorial do MBI-GS, usado por Schutte, Toppinen, Kalimo e
Schaufeli (2000). A realizacdo de uma nova andlise fatorial de componentes principais,
com rotagao Promax e normaliza¢do Kaiser, permitiu identificar trés fatores que no seu
conjunto, explicam 72.93% da variancia total. A tabela 7 apresenta a matriz de
componentes, verificando-se que a componente 1 concentra os itens de ineficicia
profissional, a componente 2 diz respeito aos itens de exaustdo € a componente 3

compreende os quatro itens de cinismo.

Tabela 7. Matriz de componentes para o MBI-GS

Component Score Coefficient Matrix

Component
1 2 3
E1 | Sinto-me emocionalmente esgotado com o meu trabalho ,005 | ,245 | -.017
E2 | Sinto-me desgastado no fim do dia de trabalho ,010 | ,241 | -.044
E3 | Sinto-me fatigado(a) quando acordo e tenho de enfrentar mais um dia de | -,001 | ,235 | ,007
trabalho
E4 | Trabalhar durante todo o dia é realmente uma pressdo para mim -,026 | ,206 | ,017
E5 | Sinto-me esgotado(a) pelo meu trabalho ,009 | ,219 | ,048
C2 | Perdi o interesse pelo meu trabalho desde que comecei com este emprego ,013 | -,001 | ,267
C3 | Perdi entusiasmo pelo meu trabalho -,007 | ,024 | ,250
C4 | Tornei-me mais reticente em relacdo a utilidade do meu trabalho ,006 | ,005 | ,268
C5 | Duvido do valor e utilidade do meu trabalho ,002 | -,031 | ,268
IP1 | Sinto-me entusiasmado quando realizo o meu trabalho ,155 | ,006 | -,097
IP2 | Realizei muitas coisas valiosas no meu trabalho ,201 | 002 | -,028
IP3 | Posso efetivamente solucionar os problemas que surgem no meu trabalho ,215 | -.020 | ,005
IP4 | Sinto que contribuo efetivamente para esta organizagio ,232 | -,007 | ,023
IP5 | Sinto que sou bom no que faco ,228 | ,026 | ,038

IP6 | Sinto-me confiante e capaz em fazer as coisas acontecerem no meu| ,216 | -,005 | ,008

trabalho

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method: Promax with Kaiser

Normalization. Component Scores.

De acordo com estes resultados, as escalas de burnout usadas neste estudo sio
compostas por: cinco itens de exaustdo, quatro itens de cinismo (C2, C3, C4 e C5) e
seis itens de ineficdcia profissional (cf. Quadro 9). Estes dados convergem com a
validacdo do MBI-GS de Schutte et al. (2000).
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Quanto a consisténcia interna destas escalas, Maslach et al. (1996) refere valores
do Alpha de Cronbach para a escala de exaustdo entre 0.87 e 0.89, para a escala de
cinismo entre 0.73 e 0.84 e para a escala de ineficicia profissional entre 0.76 e 0.84.
Leiter e Schaufeli (1996) referem também valores que variam entre 0.84 e 0.90 para a
exaustdo, entre 0.74 e 0.84 para o cinismo e 0.70 e 0.78 para a ineficdcia profissional.
Neste estudo, obtivéram-se valores de Alpha de Cronbach de 0.92 para a exaustdo, de
0.91 para o cinismo e de 0.89 para a ineficdcia profissional, o que suporta a decisdo de

usar estas escalas para medir as trés dimensdes do burnout.

2.3 Comprometimento afetivo
A aplicacdo da andlise fatorial confirmatéria a escala de comprometimento
afetivo valodou a sua qualidade A estatistica de KMO=0.78 (p<0.001), revela uma

qualidade média na aplicacao da andlise fatorial.

Tabela 8. Estatistica KMO para o Comprometimento Afetivo

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,782
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 271,042
df 15
Sig. ,000

No seu conjunto, da andlise fatorial de componentes principais sem rotacao

emergem seis fatores, que explicam 48.17% da variancia (cf. tabela 9).

Tabela 9. Matriz de Variancia explicada para o comprometimento afetivo

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total | % of Variance | Cumulative % | Total | % of Variance | Cumulative %
1 2,890 48,171 48,171 2,890 48,171 48,171
2 1,105 18,413 66,583
3 ,698 11,633 78,217
4 472 7,871 86,087
5 ,451 7,517 93,605
6 ,384 6,395 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Pela andlise da matriz de coeficientes (tabela 10) verifica-se que os itens CAl,
CA3 e CA6 t€m uma contribui¢do negativa, o que estd de acordo com o fato de serem
itens invertidos.
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Tabela 10. Matriz de componentes para o comprometimento afectivo

Component Matrix®

Componente 1

CA1 | Nao me sinto “emocionalmente ligado” a
esta instituicéo. 623
CAZ2 | Esta instituigao tem um grande significado 801
pessoal para mim
CAS3 | Nao me sinto “como fazendo parte da 706
familia” nesta instituicao
CA4 | Na realidade sinto os problemas desta 680
instituicado como se fossem meus
CAS5 | Ficaria muito feliz em passar o resto da
minha carreira nesta instituic&o 728
CA6 | Nao me sinto como fazendo parte desta
instituicao 009

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

No que respeita a consisténcia interna da escala de comprometimento afetivo,
Meyer, Stanley, Herscovitch e Topolnytsky (2002) referem um valor de 0.82.
Nascimento et al. (2008) referem valor de 0.91 e Domingues (2010) um valor de 0.68.
Neste estudo, obteve-se um valor de Alpha de Cronbach de 0.78, que se considera
razodavel.

Em sintese, a tabela 11 resume o nimero de itens que compdem as medidas
usadas neste estudo e as respectivas propriedades psicométricas, designadamente a

consisténcia interna das escalas.

Tabela 11. Valor de Alpha de Cronbach e valores de Alpha de Cronbach estandardizados para as escalas de
exigéncias do trabalho, MBI-GS e comprometimento afetivo.

Alpha de Alpha de Cronbach N° de

Variaveis Cronbach estandardizados itens
Exigéncias do trabalho 0,81 0,81 7
Exaustao 0,92 0,92 5
Cinismo 0,85 0,88 5
Cinismo* 0,91 0,91 4
Ineficacia Profissional 0,89 0,89 6
Comprometimento Afetivo 0,78 0,78 6

*Escala adotada apods remogdo do item C1

O quadro 10 resume as estatisticas descritivas para as varidveis do modelo
obtidas através das escalas, nomeadamente a média, o desvio padrdo, o maximo e o
minimo.
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Quadro 10. Estatiticas descritivas para as varidveis do modelo obtidas através das escalas

Estatistica da escala

Varidveis Fonte Niimero Média Desvio | Min-
de itens Padrao Max
Karasek (cit.
Exigéncias do trabalho Fields,2002) e utilizado 7 3,65 0,56 1-5
por Roque (2008).
Allen e Meyer (1997) e
Comprometimento Afectivo validado por Nascimento 6 3,78 0,55 1-7
et al. (2008).
Exaustao Maslach et al. (1996). As 2,25 1,43
.. subescalas de cinismo e
MBI-GS Cinismo ineficicia foram 4 0.83 047 0-6
Ineficéacia Profissional g(l)l(()ig)d as  por Pinto 6 0,92 0,90

3. Normalidade das variaveis

Verificaram-se os pressupostos de normalidade das principais varidveis,

designadamente: burnout- escala de (a) exaustdo, (b) cinismo e (c) ineficacia

profissional, e Comprometimento afetivo. Para tal, e tendo por base a dimensdo da

amostra n=166, recorremos ao teste de aderéncia

N

a normalidade de Kolmogorov-

Smirnov com correccdo de Lilliefors (HO: a varidvel de nivel ordinal ou superior tem

distribuicdo normal versus H1: a varidvel de nivel ordinal ou superior ndo tem

distribuicao normal) ( Pestana e Gageiro, 2008; Mardco, 2011).

Na tabela 12, encontram-se os resultados dos testes de Kolmogorov-Smirnov

para as variaveis dependentes.

Tabela 12. Teste de Normalidade para as variaveis dependentes

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.

Exaustéo ,098 157 ,001 ,952 157 ,000
Cinismo ,247 162 ,000 ,690 162 ,000
Ineficacia ,184 165 ,000 ,847 165 ,000
Profissional

Comprometimento ,188 163 ,000 ,861 163 ,000
Afetivo

a. Lilliefors Significance Correction

Constata-se que nenhuma das varidveis possui distribui¢do normal, uma vez que

os valores de Sig<0.01. Como consequéncia da nao confirmacdo da normalidade das
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varidveis, estas foram sujeitas a transformacdes para repor a normalidade e permitir o

uso de testes paramétricos. O quadro 11 sumariza as transformacdes efetuadas.

Quadro 11. Transformagdes para repdr a normalidade das varidveis

Variaveis dependentes Transformacao
Exaustdo vV Exaustio
. . e
Cinismo v zCinismo

Ineficécia Profissional v zIneticicia Profissional

Comprometimento Afectivo \/zComprometimento Afectivo

Em todas as varidveis foi aplicada a raiz quadrada. No entanto, as varidveis
cinismo, ineficdcia profissional e comprometimento afetivo foram previamente
estandardizadas, isto é, foi-lhes subtraida a média e foram divididas pelo desvio padrdao
(quadro 11). Apés esta transformacao testou-se a normalidade, confirmando-se a mesma

conforme os dados da tabela 13.

Tabela 13. Teste de normalidade para as varidveis transformadas

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
VExaustio ,055 149 ,200° ,984 149 ,090
v zCinismo ,193 8 ,200° ,954 8 752
\zIne. Prof 188 8 200" 910 8 357
v zCom. Afect. 335 8 ,009 835 8 ,067

*. This is a lower bound of the true significance.

O teste de Kolmogorov-Smirnov mostra que as transformagdes efetuadas
repdem a normalidade para as varidveis dependentes exaustdo, cinismo e ineficdcia
profissional, mas ndo para a varidvel comprometimento afetivo (p<0.01). Com base
nestes resultados, passaram a ser utilizadas as varidveis transformadas do burnout, de
acordo com o quadro 11. N3o se tendo encontrado nenhuma outra transformacio que
permitisse repor a normalidade na varidvel comprometimento afetivo manteve-se o uso
dos testes paramétricos, uma vez que estes sdo “robustos face a violacdes suaves dos

seus pressupostos” (Mardco, 2011).
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4.Estatitica descritiva e analise de correlacoes
A tabela 14 resume os valores da estatistica descritiva (médias e desvios padrdo)

para as principais varidveis em estudo, incluindo os coeficientes de correlagao de

Pearson.

A observagdo da tabela indica que, numa escala de 0 a 4, a percecao de notoriedade
profissional tem uma média superior ao ponto médio da escala, o que significa acordo
por parte dos sujeitos quanto a crescente perda de notoriedade da profissdo de bancario.

Igualmente, numa escala de 1 a 7 para o comprometimento afetivo, os bancérios
revelam um elevado comprometimento afetivo (}=6.08;dp =(0.88)com a instituicdo.

Quanto ao burnout, adotando a procedimento recomendado por Maslach et al. (1996)
para os cut-off’s, verifica-se, conforme os dados da tabela 15, que os valores superiores
(indicadores de burnout elevado) sdo inferiores ao ponto médio da escala. Portanto, em

termos relativos o burnout nao é elevado nesta populacgao.

Quanto a andlise correlacional da tabela 14, os dados revelam que:

(1) As varidveis demograficas encontram-se significativamente relacionadas entre
si. A idade encontra-se positivamente relacionada com o género (r=0.32,
p<0.01), estado civil (r=0.35, p<0.01) e parentalidade (r=0.56, p<0.01) e
negativamente relacionada com as habilitacdes literdrias (r= -0.40, p<0.01). O
género (0-feminino, 1-masculino) encontra-se positivamente relacionado com a
parentalidade (r=0.29, p<0.01) e negativamente relacionado com as habilitagdes
literarias  (r=-0.25, p<0.01). As habilitagdes literdrias encontram-se

negativamente relacionadas com a parentalidade (r=-0.35, p<0.01).

(2) Verificam-se relacdes significativas entre as varidveis da relagdo laboral e as
varidveis demograficas. A antiguidade na instituicdo encontra-se positivamente
relacionada com a idade (r= 0.84, p<0.01), género (r=0.21, p<0.01), estado civil
(r=0.21, p<0.01) e parentalidade (0.47, p<0.01). A antiguidade encontra-se

negativamente relacionada com as habilitagdes literarias (r=-0.44, p<0.01).
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Tabela 14. Média (M), desvios-padrao (DP), consisténcia interna (o estandardizados) e correlacdes entre as varidveis calculadas através do coeficiente de correlagdo de Pearson (total da amostra
N=166)

variaveis N M DP 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1|idade 166 3536 | 7,29 1
Varidveis 2|Género - 166 0,42 0,49 0,32** 1
demograficas 3|Estado C!VI| 166 0,88 0,53 0,35** 0,08 1
4|Parentalidade 164 0,43 0,50 0,56** | 0,29** 0,15 1
5|Habilitagdes Literdrias 166 1,73 0,50 | -0,40** | -0,25** | -0,08 | -0,35** 1
6|Antiguidade 156 10,43 7,21 0,84* | 0,21%* | 0,21** | 047** | -0,44** 1
Var. da relagdo 7|Antiguidade na fungdo 165 6,60 5,32 0,37** 0,13 0,01 0,22** | -0,23** | 0,48** 1
laboral 8[Funcdo 163 0,99 0,86 0,40%* | 0,21** [ 0,28** 0,13 0,03 0,24** -0,06 1
9|Exigéncias do trabalho 159 3,65 0,56 -0,05 0,07 0,02 0,06 0,12 -0,04 0,08 0,18* [0=081
Var. 10| Notoriedade Profissional 166 3,14 0,79 -0,08 0,09 0,01 -0,15 0,13 -0,05 0,02 -0,01 0,14 1
socioprofissionai 11|Atividades de lazer 160 0,33 0,47 -0,08 | -037** | 0,03 -0,12 0,08 -0,08 -0,06 -0,03 0,08 -0,05 1
12{Exaustio(+) 157 1,41 051 | -008 | o001 010 | 001 | 012 | 002 | 00 002 | 036** | 033* | 005 [0=092
BURNOUT 13|Cinismo (+) 162 0,84 0,52 -0,14 0,10 -0,10 -0,08 0,12 -0,12 -0,04 -0,10 0,06 0,18 0,02 0,45** |a=091
14|Ineficcia Profissional (+) 165 0,83 047 | -003 | o11 0,09 007 | -006 | 018 | -024 | -012 | 018 | 036* | 011 0,20 0,25 |0=0:89
Comprometimen 15|Comprometimento Afectivo 163 6,08 0,89 0,26** -0,00 0,02 0,15 -0,17* 0,20* 0,07 0,02 -0,14 | -0,30** [ 0,20 | -0,46** | -0,41** | -0,27* a=0,78

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

(+) variaveis transformadas

#Valor médio de acordo com a Escala de Likert para as variaveis 9 e 15. Sendo que para a variavel 9. exigéncias do trabalho, a escala varia entre 1e 5, para a variavel 15, comprometimento afectivo, a escala varia entre 1e 7.

Tabela 15. “Cut-off’s” para as componentes do burnout

Baixo Médio Alto
Exaustao <1,4 1,4-2,6 |22,6
Cinismo 0 0-0,75 >0,75
Ineficacia | ¢ 0,50-1 |21
Profissional
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A antiguidade na funcdo encontra-se positivamente relacionada com a idade
(r=0.37, p<0.01) e a parentalidade (r=0.22, p<0.01). A antiguidade na func¢ao
também se encontra negativamente relacionada com as habilitagdes literdrias
(r=-0.23, p<0.01). A funcdo estd positivamente associada a idade (r=0.40,
p<0.01), ao género (r=0.21, p<0.01) e ao estado civil (r=0.28, p<0.01). As
exigéncias do trabalho ndo apresentam relacdes significativas com as varidveis

demograficas.

(3) Constata-se a existéncia de correlagdes significativas entre as varidveis da
relacdo laboral. Nomeadamente, a antiguidade na instituicdo relaciona-se
positivamente com a antiguidade na funcao (r=0.48, p<0.05) e a funcao exercida
(r=0.24, p<0.01), enquanto que as exigéncias do trabalho apresentam uma

relacdo positiva com a fungdo (r=0.18, p<0.01).

(4) As varidveis socioprofissionais apresentam uma relagdo estatisticamente
significativa com as varidveis demograficas: as atividades de lazer encontram-se

negativamente relacionadas com o género (r=-0.37, p<0.01).

(5) Nao se verificam relacdes estatisticamente significativas entre as varidveis da
relacdo laboral e as varidveis socioprofissionais. E as varidveis

socioprofissionais ndo estdo significativamente correlacionadas entre si.

(6) Ao contrario do previsto, as componentes do burnout, isto é a exaustdo, o
cinismo e a ineficicia profissional ndo apresentam relacdes estatisticamente
significativas com as varidveis demogréficas. O que tentativamente rejeita as

hipéteses H1, H2, H3, H4 e HS.

(7) A tunica relacdo estatisticamente significativa entre as componentes do burnout
e as varidveis da relacdo laboral, verifica-se entre a exaustdo e as exigéncias do
trabalho (r= 0.36, p<0.05), no sentido positivo. Este resultado apoia a hipdteses

H10(a), mas invalida as hipéteses H6, H7, H8 e H10(b) e H10(c).
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(8) A exaustdo e a ineficidcia profissional encontram-se significativamente
relacionadas no sentido positivo com a perda de notoriedade profissional
(respetivamente, r=0.33, p<0.05 e r=0.36, p<0.05). Estes resultados apoiam as
hipéteses H9(a) e H9(c). Mas ndo suportam as hipéteses H9(b) e H11.

(9) O cinismo encontra-se significativamente relacionado, no sentido positivo, com
a exaustdo (r=0.45, p<0.01). Nao se verifica uma relacdo estatisticamente
significativa entre a exaustdo e a ineficdcia profissional, e entre a ineficicia
profissional e o cinismo. Ou seja, verifica-se uma correlacdo mais forte entre a
exaustdo e o cinismo. E a correlagcdo entre o cinismo e ineficacia profissional é
ligeiramente inferior a correlacdo entre exaustdo e cinismo. Este resultado valida
a exaustdo como primeira componente do burnout a manifestar-se (Maslach et

al., 1996).

(10) O comprometimento afetivo apresenta uma relagdo estatisticamente
significativa positiva com a idade (r=0.26, p<0.01) e uma relacdo
estatisticamente significativa negativa com as habilitacdes literdrias (r=-0.17,
p<0.05). Para além destas relacdes, ndo se verifica mais nenhuma relacdo
estatisticamente significativa entre o comprometimento afetivo e as varidveis

demograficas.

(11) A Unica relacdo estatisticamente significativa entre 0 comprometimento
afetivo e as varidveis da relacdo laboral verifica-se com a antiguidade na

institui¢do (r= 0.20, p<0.05).

(12) A uUnica varidvel socioprofissional que apresenta uma relacdo
significativa com o comprometimento afetivo é a perda de notoriedade

profissional (r=-0.30, p<0.01).

(13) O comprometimento afetivo apresenta relagdes negativas e
estatisticamente significativas com a exaustdo (r=-0.46, p<0.01), a ineficacia
profissional (r=-0.27, p<0.01) e o cinismo (r=-0.41, p<0.05). O que suporta a
hipétese H12.
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5.Testes de hipoteses

Para melhor testar as hipdteses recorreu-se a diversas andlises de variancia para
explorar a existéncia de diferencas no burnout (exaustdo, cinismo e ineficicia
profissional) em funcdo dos seus antecedentes demograficos, sdcioprofissionais e
laborais. As tabelas 28, 29, 30 e 31 (vide anexo III) sumarizam os resultados.

De seguida, foi analisada a tendéncia entre as componentes do burnout (exaustio,
cinismo e ineficicia profissional) e as varidveis para as quais se verificam diferencas

significativas (cf. Pestana e Gageiro, 2008). A tabela 16 sumariza estes resultados.

Tabela 16. Anilise de tendéncia para as varidveis que apresentam diferencas estatisticamente significativas face as

componentes do burnout

EXAUSTAO (+) CINISMO (+) INEFICACIA PROFISSIONAL (+)
Varidvel Tendéncia F | Sig. [ Tendéncia F Sig. Tendéncial F | Sig.
Idade Cubica 9,961 0,003
Exigéncias do trabalho Linear 22,116 0,000
Percecdo da notoriedade Linear 12,999 0,000 Linear | 4,973 | 0,029
Comprometimento Afetivo Linear 40,763 0,000

p<0,05

(+)variaveis transformadas

Gréfico 1- Média do cinismo face a idade
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Legenda: média da escala de cinismo (0.84)

Nao se verificam diferencas de burnout (exaustdo, cinismo e ineficdcia
profissional) em funcdo de nenhuma das varidveis demogréficas (vide tabela 28, anexo
III), exceto no caso da idade (F=2.105, Sig.=0.025, p<0.05). Neste caso, tendo em conta
a tabela 16, constata-se que a ineficdcia profissional face a idade € dominada pelo efeito
ctibico (F=9.961, Sig.=0.003). A andlise do grifico 1 ndo revela que, a medida que a
idade aumenta, diminui a ineficicia profissional. Assim, mesmo existindo diferengas
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estatisticamente significantes, os dados ndo suportam as hipéteses H1, H2, H3, H4 e

HS.

Gréfico 2- Média da exaustdo face as exigéncias do
trabalho

Média de Exaustdo

Exigéncias do trabalho

Em relacdo aos antecedentes da relacao laboral, apenas as exigéncias do trabalho
apresentam diferencas no burnout estatisticamente significativas (F=2.121, Sig.=0.006,
p<0.05)(vide tabela 29, anexo III). Estes resultados suportam a hipétese H10(a), mas
ndo apoiam as hipdteses H6, H7, H8, HI10(b) e H10(c). A tabela 16 revela que, em
conjunto com andlise do grafico 2, e para qualquer erro do tipo I assumido pelo
investigador, a exaustdao média face as exigéncias do trabalho é dominada pelo efeito
linear (F=21.848, p=0.000). Ou seja, existe um crescimento linear da exaustdo a medida

que as exigéncias do trabalho aumentam.

N
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Em relacdo aos antecedentes socioprofissionais, verificam-se diferencgas
estatisticamente significativas das componentes do burnout (exaustao e ineficicia) para
a percecdo de notoriedade profissional (respetivamente, F=8.906, Sig.=0.000 e F=4.974,
Sig.=0.010, para p<0.05)(vide tabela 30, anexo III). Pela andlise da tabela 16 e pela
andlise dos graficos 3 e 4 verifica-se que, para qualquer erro do tipo I assumido pelo
investigador, a exaustdo média face a percecdo de perda de notoriedade profissional é
dominada pelo efeito linear (F=12.999, p=0.000), uma vez que existe um crescimento
linear da exaustao a medida que aumenta a percecao de perda de notoriedade. A mesma
tendéncia € verificada para a ineficdcia profissional média e a percecdo de perda de

notoriedade profissional (F=4.973, Sig.=0.029).

Estes resultados apoiam as hipéteses H9(a) e H9(c), mas ndo validam as

hipéteses H9(b) e HI1.

Gréfico 1- Média do comprometimento afetivo face a
exaustao
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& 8 2 3
3 3 3 3

Média de Comprometamento afetivo

Fad
3

Exaustéo

Verificam-se diferencas nas componentes de burnout face ao comprometimento
afetivo, designadamente na componente de exaustio (F=2.393, Sig=0.000) (vide tabela
31, anexo III). Com base na tabela 16 contata-se que, para qualquer erro do tipo I
assumido pelo investigador, a média da exaustdo verifica um efeito linear (F=40.763,
p=0.000). Pelo que, em conjunto com a andlise do gréafico 5, se conclui a existéncia de
um decréscimo linear da exaustdo média em funcdo do aumento do comprometimento

afetivo.

Estes resultados suportam a hip6teses H12(a), mas ndo apoiam as hipéteses

H12(b) e H12(c).
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Por fim testaram-se as hipdteses com recurso a diversas andlises de regressao.

Para cada uma das componentes do burnout: exaustdo, cinismo e ineficicia
profissional, adotou-se uma metodologia em trés etapas (cf. Mardco, 2011) para as
regressdes permitindo a obtencdo de preditores. Primeiramente efetuaram-se trés
andlises de regressdo linear standard em que as varidveis independentes (varidveis
demogréficas, varidveis da relacdo laboral e varidveis socioprofissionais) sdao testadas
isoladamente (modelos 1 a 3).

Em seguida, foi realizada uma quarta andlise constituida por uma regressao
linear com selecao sequencial stepwise de todas as varidveis (demogréficas, da relagao
laboral e socioprofissionais), o que permite testar a interacdo entre as varidveis
independentes (modelo 4).

Por altimo, e com base nos resultados de cada uma das analises anteriores, foi
efetuada nova regressao linear standard, de forma a obter-se o modelo de regressao a
adotar (modelo 5).

As tabelas 17, 18 e 19 sintetizam os resultados obtidos.

Observando a tabela 17 constata-se:

(1) As varidveis demogréficas ndo predizem a variincia da exaustao (Rza:—0.007).
A qualidade do modelo obtido com estas varidveis (modelo 1) € reduzida
(F=0.882, p>0.05), ou seja, isoladamente, as varidveis demograficas usadas, ndo

sdo um conjunto de bons preditores da exaustao.

(2) O modelo encontrado para explicar a exaustdo apenas com base nas varidveis da
relacdo laboral (modelo 2) apresenta boa qualidade preditiva (F=5.667, p<0.01).
Levando apenas em conta o conjunto das varidveis da relacao laboral, verifica-se
que estas explicam 12% (R*a=0.120) da variancia da exaustdo. Das varidveis da
relacdo laboral, apenas as exigéncias do trabalho (f=0.375, p<0.01) predizem a
exaustdo. Quanto maiores as exigéncias do trabalho maior a percecdo de

exaustao.
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Tabela 17. Anélises de regressdo para a varidvel dependente exaustdo

L Modelo 1 | Modelo 2 | Modelo3| Modelo 4 Modelo 5
Variaveis
B B B B B
Idade -0,193
I Sexo 0,082
Varlavle!s Estado Civil 0,125
demograficas Parentalidade 0,083
Habilitagées Literarias 0,096
Antiguidade 0,145
Varidveis da Antiguidade na fungéo -0,150
relagdo laboral |Fungéo profissional -0,050
Exigéncias do trabalho 0,375* 0,314*
Variaveis Notoriedade Profissional 0,326* 0,337* 0,286*
socioprofissionais |Atividades de lazer 0,079
Constante 1,525* 0,144 0,694* 0,808 -0,233
Desvio padrédo da Constantel 0,507 0,290 0,170 0,204 0,274
R 0,230 0,382 0,329 0,268 0,456
R? 0,053 0,146 0,108 0,114 0,208
R%, -0,07 0,120 0,096 0,102 0,198
AR 0,053 0,146 0,108 0,114 0,208
F 0,882 5,667* 8,977* 9,614* 19,462*

*p<0,01, ** p<0,05, B: coeficientes estandardizados, R%a: R® ajustado

(3) O modelo 3, que visa explicar a exaustao através da varidveis socioprofissionais
apresenta uma qualidade preditiva estatisticamente significante (F=8.977,
p<0.01). As varidveis socioprofissionais explicam 9.6% (R?a=0.096) da
variancia da exaustdo. A notoriedade profissional € a unica varidvel
independente que, neste modelo, apresenta uma associacdo linear

estatisticamente significante com a exaustao ($=0.326, p<0.01).

(4) No modelo 4, obtido quando todas as varidveis integram o modelo, num
procedimento stepwise, verifica-se que apenas a perda de notoriedade
profissional (B=0.337, p<0.01) prediz a exaustdo, explicando 10.2% (R*a=0.102)
da variancia. A qualidade preditiva encontrada € estatisticamente significativa

(F=9.614, p<0.01).

(5) Finalmente, o modelo 5, ou modelo final, apresenta qualidade preditiva elevada
(F=19.462, p<0.01). Os preditores da exaustdo considerados sdo as exigéncias
do trabalho (B=0.314, p<0.01) e a notoriedade profissional ($=0.286, p<0.01).

Em conjunto, estas duas varidveis explicam 19.8% (R%a=0.198) da exaustio.
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Estes resultados conduzem a validacdo da hipétese H9(a) e H10(a) e a rejeicao

das hipéteses H1(a), H2(a), H3(a), H4(a), H5(a), H6(a), H7(a), H8(a) e H11(a).

Através da andlise da tabela 18 verifica-se que qualquer das andlises de
regressdo efetuadas tendo o cinismo como varidvel dependente produziu modelos
(modelos 1, 2 e 3) sem qualidade preditiva estatisticamente significativa. Nenhum dos
modelos mencionados apresenta coeficientes [ estatisticamente significativos para
p<0.05. O modelo 4 ndo foi obtido, pois nenhuma das varidveis (demogréaficas, da
relacdo laboral ou socioprofissionais) cumpriu o critério de selecdo do método stepwise.
Este método inicia-se com uma unica varidvel. Esta varidvel é a que apresenta maior
correlagdo em valor absoluto com a varidvel dependente. Pelo que para ser adicionada
ao modelo tem de ser maior que um valor critico da estatistica F (Mar6co, 2011). Neste
caso, nenhuma das varidveis cumpriu este critério de selecdo, ndo sendo possivel
calcular um modelo. Dada a fraca qualidade preditiva dos modelos 1, 2 e 3, e a
impossibilidade de construir o modelo 4, ndo se adotou nenhum modelo de regressao
final para o cinismo. Com base nestes resultados, rejeita-se as hipdteses H1(b), H2(b),

H3(b), H4(b), H5(b), H6(b), H7(b), H8(b), HI(b), H10(b) e H11(b).

Tabela 18. Andlise de regressdo para a varidvel dependente cinismo

L. Modelo 1| Modelo 2] Modelo 3] Modelo 4
Variaveis
B B B B
ldade 0,042
o Sexo 0,311
Varlane!s Estado Civil 0,082
demograficas Parentalidade -0,138
Habilitagdes Literarias 0,215
Antiguidade -0,050
Varidveis da relagdo |Antiguidade na fungao -0,035
laboral Fungéo profissional -0,100 Nenhuma
Exigéncias do trabalho 0,133 variavel
Varidveis Notoriedade Profissional 0,175 |incluidano
socioprofissionais |Atividades de lazer 0,036 modelo
Constante 0,151 | 0459 | 0,348
Desvio padrao da Constante] g 796 0,689 0,394
R 0363 | 0208 | 0175
R? 0,132 0,043 0,031
RZ, -0,049 -0,004 -0,007
AR 0,132 | 0,043 | 0,031
F 0,727 | 0518 | 0,820

*p<0,01, ** p<0,05, B: coeficientes estandardizados, R%a: R? ajustado
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Tabela 19. Andlise de regressdo para a varidvel dependente ineficicia profissional

A Modelo 1| Modelo 2| Modelo 3] Modelo 4 |Modelo5
Variaveis
B B B B B
Idade -0,148
o Sexo 0,194
varlav,el_s Estado Civil 0,138
demograficas Parentalidade 0,044
HabilitagGes Literarias 0,066
Antiguidade -0,004
Varidveis da Antiguidade na fungao -0,235
relacdo laboral |Funcéo profissional -0,188 Nenhuma
Exigéncias do trabalho 0,222 variavel
Varidveis Notoriedade Profissional 0,350* | incluidano | 0,360*
socioprofissionais |Atividades de lazer 0,058 modelo
Constante 0,854 | 0,318 | -0,077 -0,105
Desvio padrdo da Constante 0,910 0,480 0,310 0,283
R 0,241 0,352 0,363 0,360
R2 0,058 0,124 0,132 0,129
R% -0,104 0,062 0,103 0,116
AR? 0,058 0,124 0,132 0,129
F 0,358 2,010 | 4,629** 9,650*

* p<0,01, ** p<0,05, B: coeficientes estandardizados, R%a:R? ajustado

Finalmente, quanto a ineficdcia profissional, a tabela 19 revela que os modelos 1
e 2 ndo apresentam qualidade preditiva estatisticamente significativa. Ou seja,
isoladamente, as varidveis demogréficas e as varidveis da relacao laboral nao sao bons
preditores da ineficdcia profissional.

O modelo 3, em que as varidveis socioprofissionais sdo as varidveis
independentes, apresenta qualidade preditiva estatisticamente significativa (F=4.629,
p<0.05), explicando 10.3% (R”*a=0.103) da varifncia da ineficdcia profissional. A
notoriedade profissional também apresenta um valor estatisticamente significativo
(B=0.350, p<0.01). Nao € apresentado o modelo 4, uma vez que nenhuma das varidveis
cumpriu o critério de selecdo do método stepwise.

Destes resultados resulta o modelo 5, ou modelo final, onde a notoriedade
profissional € preditor da ineficdcia profissional (f=0.360, p<0.01). Este modelo possui
qualidade preditiva estatisticamente elevada (F=9.650, p<0.01), e explica 11.6%
(R*a=0.116) da varidncia da ineficdcia profissional.

Estes resultados conduzem a validagdo da hipdtese H9(c) e a rejeicao das

hipéteses H1(c), H2(c), H3(c), H5(c), H6(c), H7(c), H8(c), H10(c) e H11(c).
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Em rela¢do ao comprometimento afetivo, adotou-se uma metodologia andloga a

anterior. A tabela 20 sintetiza os resultados obtidos.

Tabela 20. Andlise de regressdo para a varidvel dependente comprometimento afetivo

. Modelo 1| Modelo 2 | Modelo 3| Modelo 4 Modelo 5
Variaveis
B B B B B
Bxaustio -0,459* -0,387** -0,459*
Burnout Cinismo -0,409*

Ineficacia Profissional -0,268** -0,127

Constante 7,198* 6,256* | 6,104* 7.491* 7,198*
Desvio padrao da Constants 0,188 0,223 0,223 0,837 0,188
R 0,459 0,409 0,268 0,429 0,459
R? 0,211 0,167 0,072 0,184 0,211
R%, 0,206 0,152 0,057 0,129 0,206
AR? 0,211 0,167 0,072 0,184 0,211
F 40,595* 10,661* 4,863** 3,378** 40,595*

*p<0,01, ** p<0,05, B: coeficientes estandardizados, R%a: R? ajustado

Isoladamente, cada dimensdo do burnout prediz o comprometimento afetivo
(modelos 1, 2 e 3). A exaustdo explica 20.6% (Rza:0.206) da variancia, o cinismo
15.2% (R*a=0.152) e a ineficcia profissional 5.7% (R*a=0.057) da variancia.

Em conjunto (modelo 5), apenas a exaustdo (B=-0.459, p<0.01) prediz o
comprometimento afetivo, com uma capacidade preditiva estatisticamente relevante
(F=40.595, p<0.01). E explica 20.6% (Rza:0.206) da variancia.

Estes resultados corroboram a hipdtese H12(a) mas ndo apoiam as hipéteses

HI12(b) e H12(c).

Com o intuito de descrever a estrutura das ligacdes encontradas entre as
varidveis dependentes e independentes e avaliar a sequéncia légica do modelo foi
efetuada uma andlise de trajetdrias (path analysis) (cf. Pestana e Gageiro, 2008).

Para tal, foram realizadas andlises de regressdo entre as componentes do
burnout. Os resultados destas regressdes constam das tabelas 21 e 22.

Dado que no presente estudo consideramos a exaustdo como primeira
componente do burnout a manifestar-se, primeiramente avaliou-se o modelo de
regressao standard em que o cinismo é a varidvel dependente e as varidveis

independentes sdo as restantes componentes (modelo 1, tabela 21). O modelo 2 (tabela
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21) sumariza os resultados da andlise de regressao com selecdo stepwise para as mesmas

variaveis dependentes e independentes.

Tabela 21. Anélises de regressdo para a varidvel dependente cinismo

. Modelol Modelo2
Variaveis
B B

Exaustao 0,587* 0,610*
Ineficacia Profissional 0,116

Constante -0,794** -0,794
Desvio padrdao da Constante 0,385 0,373
R 0,620 0,610
R? 0,385 0,372
R 0,346 0,353
AR 0,385 0,372
F 10,013* 19,546*

*p<0,01, ** p<0,05, B: coeficientes estandardizados, R%a: R? ajustado

Adotando o modelo 2 (F=19.546, p<0.01), contata-se que das varidveis
independentes consideradas, a exaustdo € o tunico preditor do cinismo (B=0.610,

p<0.01). A variancia do cinismo explicada pela exaustdo € de 35.3% (Rza:0.353).

Seguidamente, efetuou-se uma andlise de regressdao standard para a varidvel
dependente ineficdcia profissional e varidveis independentes exaustdo e cinismo
(F=1.005, p>0.05). Da tabela 22 constata-se que nenhuma variancia da ineficdcia
profissional (R*a=0.000) ¢é explicada pela exaustdo e cinismo. Decorrente deste
resultado e da auséncia de significancia estatistica do modelo 1, ndo se calculou nenhum
modelo através do método stepwise, que € mais conservador na inclusdao de varidveis.
Deste resultado emerge que a ineficdcia profissional é independente da exaustdo e

cinismo. O que converge com o modelo de burnout de Leiter (1993).
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Tabela 22. Anélise de regressdo para a variavel dependente ineficicia profissional

L Modelol
Variaveis
B
Exaustiao 0,090
Ineficacia Profissional 0,178
Constante 0,634
Desvio padrdo da Constante 0,404
R 0,243
R? 0,059
R% 0,000
AR 0,059
F 1,005

*p<0,01, ** p<0,05, B: coeficientes estandardizados, R%a: R? ajustado

Ap6s a verificagdo das relacoes verificadas entre as componentes do burnout, em
conjunto com as restantes regressoes lineares realizadas, consideraram-se as seguintes
equagdes estruturais:

CA=a, E+eg

C=0a. E+e, "

IP=a, ,NP+e,

E=a; ,NP+a, ET +e,

Onde CA é o comprometimento afetivo, £ a exaustdo, C o cinismo, /P a
ineficdcia profissional, NP a percecdo da degradacdo da notoriedade profissional e ET

as exigéncias do trabalho.

Com base em (1) foram efetuadas regressoes lineares standard, para determinar

a,

CAE? Q,

C,E’ a

wrr Cpnpr CQpprr €car €cr €p € ep. Donde se obteve as seguintes

equacgoes:
CA =-0,459*** E+0,789
C=0,453**E 40,785
IP =0,360*** NP+ 0,871
E=0,286*** NP+0,314*** ET +0,782

2)
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Em que, a significancia dos coeficientes esta assinalada por asteriscos de acordo

com a seguinte convencdo: ns para p>0.05; (¥) para 0.01<p<0.05; (**) para

0.001<p<0.01; (***) para p<0.001 (Mardco, 2011).

As trajetorias encontradas encontram-se representadas graficamente na figura 8.

Figura 8. Modelo de andlise de trajetérias determinado.
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Legenda:

ET- exigéncias do trabalho,
NP-percegdo de
notoriedade profissional,
E- exaustdo,

C-cinismo,

IP-ineficacia profissional,
CA- comprometimento
efetivo

Para aferir a adequacdo aos dados do modelo de andlise de trajetérias

determinado, foram calculados RMSR (Root Mean Square Residual) e o GFI

(Goodeness of Fit Index) (cf. Mardco, 2011). Determinaram-se os seguintes valores:

RMRS= 0.113 e GFI=0.918. Segundo Mar6co (2011) pode-se empiricamente aceitar

que o modelo encontrado explica convenientemente a estrutura correlacional observada

para valores do RMSR<0.1. O mesmo autor defende que para valores de GFI>0.9

verifica-se um bom ajustamento aos dados. Considerando em particular o GFI, verifica-

se que 91.8% da correlacdo entre as varidveis originais é explicada pelo modelo

(Mardco, 2011).
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Em sintese, os resultados dos testes de hipoteses estdo resumidos nas tabelas 23,

24,25 e 26.

Tabela 23. Resumo dos testes de hipdteses para os antecedentes demograficos

analise anadlise | analise de

Hipdoteses K -
correlacional| ANOVA | regressdo

Aidade estd negativamente relacionada com o burnout,

a . ~ ns ns ns
) designadamente a exaustdo.
H1 b) Aidade estd negativamente relacionada com o burnout, ns no no
designadamente o cinismo.
C) Aidade estd negativamente relacionada com o burnout, ns ns ns
designadamente a ineficdcia profissional.
A mulheres apresentam niveis mais elevados de burnout,
a) X . . - no no no
H2 designadamente na dimensdo de exaustdo.
Enquanto que os homens revelardo niveis mais elevados de burnout na
b) ns ns ns
dimensdo de cinismo.
O estado civil estd relacionado com o burnout, designadamente os
a) o . X PR X ~ no no no
profissionais solteiro revelardo niveis mais elevados de exaustdo.
b) O estado civil estd relacionado com o burnout, designadamente os ns ns no
H3 profissionais solteiro revelardo niveis mais elevados de cinismo.

O estado civil estd relacionado com o burnout, designadamente os
C) proissionais solteiro revelardo niveis mais elevados de ineficacia no no no
profissional.

A parentalidade esta relacionada com o burnout, designadamente, os
a) profissionais com filhos pequenos (com idade inferiora 6 anos) ns ns no
revelardo niveis mais elevados de exaustédo.

A parentalidade estad relacionada com o burnout, designadamente, os
H4 |b) |profissionais com filhos pequenos (com idade inferiora 6 anos) ns ns ns
revelardo niveis mais elevados de cinismo.

A parentalidade estad relacionada com o burnout, designadamente, os
C) profissionais com filhos pequenos (com idade inferior a 6 anos) no no no
revelardo niveis mais elevados de ineficdcia profissional.

Varidveis demogréficas

A escolaridade estd relacionada com o burnout, designadamente, os
a) profissionais com mais habilitagdes literarias revelardo niveis mais ns ns ns
elevados de exaustdo

A escolaridade estd relacionada com o burnout, designadamente, os
H5 b) profissionais com mais habilitagdes literarias revelardo niveis mais ns ns ns

elevados de cinismo

A escolaridade estd relacionada com o burnout, designadamente, os
c) profissionais com mais habilitagdes literarias revelardo niveis mais no no ns
elevados de ineficacia profissional.

no-ndo observado; ns-ndo significante(para um nivel de significncia de 0,05 ou inferor); V- suportado (para um nivel de significdncia de 0,05 ou
inferior)
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Tabela 24. Resumo dos testes de hipdteses para os antecedentes da relacéo laboral

. andlise andlise |analise de
Hipdteses

correlacionall ANOVA | regressdo

Antiguidade na instituigdo (i. e. a experiéncia profissional) esta

a) negativamente relacionada com o burnout, designadamente com a no ns no
exaustdo.
Antiguidade na instituigdo (i. e. a experiéncia profissional) esta
He |b) [negativamente relacionada com o burnout, designadamente com o ns ns ns
cinismo.

Antiguidade na instituigdo (i. e. a experiéncia profissional) esta
c) [negativamente relacionada com o burnout, designadamente com a ns ns ns
ineficacia profissional.

A antiguidade na fungdo estd negativamente relacionada com o

a) burnout, designadamente a exaustdo. no ns ns
A antiguidade na fungdo estd negativamente relacionada com o
H7 (b) & ) ¢ nee ns ns ns
burnout, designadamente o cinismo.
A antiguidade na fungdo estad negativamente relacionada com o
c) ns ns ns

burnout, designadamente a ineficacia profissional.

A fungdo exercida esta relacionada com o burnout, designadamente os
a) |profissionais com fun¢Bes de maior complexidade (e. g. gestdo ou ns ns no
geréncia) revelardo niveis mais elevados de exaustdo.

A fungdo exercida esta relacionada com o burnout, designadamente os
H8 b) profissionais com fun¢des de maior complexidade (e. g. gestdo ou no ns no
geréncia) revelardo niveis mais elevados de cinismo.

A fungdo exercida esta relacionada com o burnout, designadamente os
c) profissionais com fung¢des de maior complexidade (e. g. gestdo ou no ns no
geréncia) revelardo niveis mais elevados de ineficacia profissional.

Variaveis da relagdo laboral

a) As exigéncias do trabalho estdo positivamente relacionadas com o \/ \/ \/
burnout, designadamente, na dimensdo de exaustdo.
As exigéncias do trabalho estdo positivamente relacionadas com o
H10 (b) & ) ) posTt S ns ns ns
burnout, designadamente, na dimensé&o de cinismo.
As exigéncias do trabalho estdo positivamente relacionadas com o
c) ns ns ns

burnout, designadamente, na dimensé&o de ineficacia profissional.

no-ndo observado; ns-ndo significante(para um nivel de significdncia de 0,05 ou inferor);
V-suportado (para um nivel de significdncia de 0,05 ou inferior)

Tabela 25. Resumo dos testes de hipdteses para os antecedentes socioprofissionais

L, analise anadlise | andlise de
Hipdteses . -
correlacional| ANOVA | regressdo
A notoriedade profissional estd relacionada com o burnout,
a) |designadamente a percegdo da degradagio da notoriedade dos \/ \/ \/
bancarios estarad positivamente relacionada com a exaustdo.
% A notoriedade profissional estd relacionada com o burnout,
_S H9 b) |designadamente a perce¢do da degradagio da notoriedade dos ns ns ns
3 bancérios estard positivamente relacionada com o cinismo.
S A notoriedade profissional estd relacionada com o burnout,
o
g. ) designadamente a perce¢do da degradagdo da notoriedade dos \/ \/ \/
'g bancarios estara positivamente relacionada com a ineficdcia
@ profissional.
w
o A pratica de atividade de lazer estd negativamente relacionada com o
> a) ) ) - - ns ns no
\© burnout, designadamente na dimensdo de exaustdo.
=
o A pratica de atividade de lazer estd negativamente relacionada com o
> | H11 |b) P ) ) egativam ns ns no
burnout, designadamente na dimensdo de cinismo.
A pratica de atividade de lazer esta negativamente relacionada com o
c) ) ) N I . ns ns no
burnout, designadamente na dimensdo de ineficacia profissional.

no-ndo observado; ns-ndo significante(para um nivel de significdncia de 0,05 ou inferior);
v-suportado (para um nivel de significdncia de 0,05 ou inferior)
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Tabela 26. Resumo dos testes de hipéteses para a relagdo entre burnout e comprometimento afetivo

andlise andlise | analise de

Hipoteses ) -
correlacional| ANOVA | regressdo

O burnout entre os bancarios, designadamente na dimensdo de
a) |exaustido, estd negativamente relacionado com o comprometimento V Vv V
afetivo destes profissionais.

O burnout entre os bancarios, designadamente na dimensdo de
H12 b) cinismo, estd negativamente relacionado com o comprometimento \/ ns ns
afetivo destes profissionais.

O burnout entre os bancarios, designadamente na dimensdo de
c) |[ineficacia profissional, esta negativamente relacionado com o \/ ns ns
comprometimento afetivo destes profissionais.

Comprometimento
Afetivo

no-ndo observado, ns- ndo significante(para um nivel de significdncia de 0,05 ou inferior);
V-suportado (para um nivel de significancia de 0,05 ou inferior)

Em sintese, € preditor do burnout, designadamente das dimensdes de exaustio e
ineficdcia profissional, a perda de notoriedade profissional (o que confirma as hipéteses
H10(a) e H10(c)). As exigéncias do trabalho sao preditores do burnout, mas apenas na
dimensao de exaustdo. Este resultado confirma a hipéteses H9(a).

Quanto as restantes varidveis (demograficas, da relacdo laboral e
socioprofissionais) neste estudo ndo se confirma o seu caracter preditor do burnout, em
nenhuma das trés dimensoes.

Por fim, o burnout, designadamente na dimensio de exaustdo, estd
negativamente relacionado com o comprometimento afetivo, o que confirma a hip6tese

HI12(a).
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Capitulo V

Discussao dos resultados e Conclusoes
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1. Discussao dos resultados

O presente estudo foi desenvolvido com o intuito de explorar os niveis de
burnout em bancdrios da banca de retalho e a influéncia que este construto tem no
comprometimento afetivo perante a institui¢ao.

O estudo revela que os bancdrios apresentam niveis médios de exaustdo, niveis
médios de cinismo e niveis médios de ineficcia profissional. Revela também que estes
profissionais encontram-se afetivamente comprometidos com a instituicdo onde
trabalham.

Da andlise dos dados emerge que a relacdo entre as componentes do burnout
converge com o modelo de burnout de Leiter (1993). Ou seja, a primeira componente a
verificar-se € a exaustdo, seguida do cinismo. A ineficécia profissional desenvolve-se ao
mesmo tempo, de forma independente.

A figura 8 representa o modelo encontrado para os antecedentes e consequéncias
do burnout que, segundo a andlise de trajetorias efetuada, explica 91,8% da correlagao

entre as variaveis inicialmente consideradas.

Figura 8. Modelo encontrado

BURNOUT
Varidveis da relagao a)
+
laboral /.‘ EXAUSTAO
Exigéncias do trabalho . -
- b) .
Comprometimento
Varidveis CINISMO Afetivo
socioprofissionais
. c)
Notoriedade Profissional INEFICACIA
Numa tentativa de discutir os resultados PROI,:ISSIONAL piderar as hipoteses

formuladas.
Das varidveis demogréficas estudadas nenhuma € preditora da exaustio, cinismo
ou ineficicia profissional. Nenhuma das hipdteses relativas aos antecedentes
demograficos (H1, H2, H3, H4 e HS) foi validada.
A idade é tida como a varidvel demografica mais consistentemente relacionada
com o burnout. Diversos estudos tém apontado para uma relacdo negativa entre idade e

as componentes do burnout, em particular a exaustdo. Sdo exemplo Maslach e Jackson
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(1981) e Garrosa et al. (2008) (cf. Quadro 2). Estes resultados contradizem os resultados
destes estudos. Apesar de os dados revelarem uma correlagdo negativa da idade com o
burnout (cf. Tabela 14), esta correlacdo € pequena e nao estatisticamente significativa, e
nao € confirmada pelos testes de hipdteses. No que respeita ao género ndo foram
encontradas correlacdes significativas com nenhuma das componentes do burnout.
Contudo, a tabela 28 revela que os homens t€ém uma percecao de exaustdo, em média,
ligeiramente superior a das mulheres. Da mesma forma também se verifica uma
tendéncia para os homens apresentarem niveis médios de cinismo e ineficicia
profissional superiores. Apesar destes dados ndo serem estatisticamente significantes,
convergem com outros estudos, como por exemplo, Maslach e Jackson (1981) e
Schwab e Iwanicki (1982) (cf. Quadro 4).

Aparentemente, o burnout nio afeta apenas os bancdrios mais novos, solteiros,
com filhos menores e com elevada escolaridade, mas todos os participantes por igual.
Importa salientar que os niveis reportados de burnout sdo médios (e a dispersao das
respostas € pequena) o que podera justificar a auséncia de efeitos.

No que respeita as varidveis da relac@o laboral, apenas a varidvel exigéncias do
trabalho € preditora da exaustdo. Mais nenhuma componente do burnout: cinismo e
ineficdcia profissional, t€ém varidveis da relagdo laboral como preditores. Os resultados
obtidos contrariam a literatura, designadamente, pela auséncia de relacdo entre a
antiguidade (na instituicdo e na fungdo) e fungdo exercida face as componentes do
burnout. No entanto, a hipétese H10(a) foi validada: as exigéncias do trabalho verificam
uma relac@o linear positiva com a exaustdo. Estes resultados sd@o consistentes com 0s
resultados obtidos por Schaufeli e Bakker (2004), Garrosa et al. (2008) e Alarcon
(2011). E sugerem que, em contexto bancério, a exaustdo e o desencadear do burnout
podem ser prevenidos pela gestdo das exigéncias do trabalho, nomeadamente,
diminui¢do da sobrecarga de trabalho e pressao de tempo.

Sobre os preditores socioprofissionais, os resultados obtidos contrariam a
literatura no que respeita a pratica de atividades de lazer. No entanto, a percecdo de
perda de notoriedade profissional revela-se um bom preditor da exaustdo e ineficacia
profissional. O que converge com o estudo de Deckard et al. (1994). Estes resultados
sugerem que, em contexto bancdrio, a percecao que os sujeitos t€m da degradagdo da

2z

notoriedade da sua profissdao € potenciadora de exaustdo, contribuindo para o
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desencadear do burnout. E, sugerem que, paralelamente, a degradacdo da notoriedade
contribui para a experimentacao de ineficdcia profissional.

As exigéncias do trabalho sdo consideradas exigé€ncias organizacionais e a
notoriedade profissional, um recurso. Os resultados validam o estudo de Schaufelli e
Bakker (2004) na medida em que o aumento das exigéncias e a diminui¢do dos recursos
prediz o burnout.

O menor poder preditivo das varidveis pessoais em relacdo ao poder preditivo
das varidveis organizacionais converge com os estudos de Deckard et al. (1994) e
Maslach e Goldberg (1998).

De entre as trés componentes do burnout, a exaustdo é o melhor preditor do
comprometimento afetivo. Estes resultados convergem com os resultados de Low et al.
(2001), Wright e Hobfoll (2004) e Alarcon (2011). Em particular, Maslach et al. (1996)
referem que a ineficdcia profissional encontra-se relacionada com o comprometimento
organizacional. Apesar da auséncia de relacdo verificada entre a ineficdcia profissional e
o comprometimento afetivo, ndo podemos considerar que os resultados contrariam
necessariamente esta evidéncia, pois o comprometimento afetivo é uma das trés
dimensdes do comprometimento organizacional. E no estudo ndo sdo consideradas as
restantes dimensdes: comprometimento calculativo e comprometimento normativo. Dos
resultados emerge que a medida que o bancdrio experiencia o desencadear do processo
de burnout e se torna mais exausto, a ligacdo emocional a entidade empregadora vai-se
degradando através do distanciamento do individuo face aos valores, objetivos e missao

da instituicdo.

2.Implicacoes para a teoria

Os procedimentos de anélise e tratamento de dados permitiram confirmar que a
eliminacdo do item C1: “S6 desejo fazer o meu trabalho e ndo ser incomodado” resulta,
numa maior variancia explicada pelas trés subescalas do MBI-GS (exaustdo, cinismo e
ineficdcia profissional) e numa melhoria da consisténcia interna das mesmas. O que
converge com a validagdo do MBI-GS efetuada por Schutte et al. (2000). O presente
estudo permitiu aplicar e validar as escalas utilizadas para os bancdrios que constituem a

amostra.
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Tendo partido da defini¢cdo do burnout segundo o modelo de Leiter e Maslach
(1988) verificou-se convergéncia do desenvolvimento do processo de acordo com o
modelo de Leiter (1993). O u seja, primeira surge a exaustdo, seguida do cinismo. A

ineficdcia profissional verifica-se a0 mesmo tempo, de forma independente.

A auséncia de antecedentes demograficos do burnout e o carater organizacional
dos preditores encontrados, confirma o cariz social desta sindrome (Deckard et al. 1994,
Maslach et a., 2001). O estudo fortalece os resultados anteriores no que respeita ao
poder preditivo das varidveis organizacionais ser superior ao das varidveis pessoais.
Bem como as exigéncias do trabalho serem um preditor fortemente relacionado com a

exaustao.

O estudo revela que, em contexto bancdrio, as exigéncias do trabalho e a
percecdo de degradacdo de notoriedade da profissdo de bancdrio sdo preditores da
exaustdo. Os resultados conduzem a identificacdo da degradacdo da percecdo de

notoriedade profissional como tnico preditor de ineficdcia profissional.

O presente estudo fortalece a literatura existente no que respeita a contribuicao
do aumento das exigéncias e diminui¢do dos recursos como preditores do burnout

(Schaufeli e Bakker, 2004).

A importancia da percecdo de degradacdo da notoriedade profissional do
bancdrio deverd resultar do desenvolvimento do setor bancdrio nacional nas ultimas
quatro décadas, nomeadamente a partir do 25 de Abril. Podendo-se considerar esta

varidavel como um antecedente nem sempre aplicdvel noutros setores de atividade.

Consideramos que seria proveitoso efetuar, em oportunidade futura, um estudo
qualitativo com o intuito de perceber que outras varidveis, nomeadamente
organizacionais, sdo percecionadas pelos bancdrios como sendo relacionadas com o

burnout.
1. Implicac¢ées para a pratica

Para as institui¢cdes bancdrias, em particular para a instituicdo anfitrid deste
estudo, espera-se contribuir para a reflexdo sobre a importancia das implica¢des do

burnout e das suas trés componentes na organizagao.
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O alinhamento do bancdrio com a missdo, os valores e os objetivos da sua
institui¢do é fundamental para uma boa qualidade de servico, diferenciadora neste setor
de atividade. O estudo revela que este alinhamento é afetado pelo burnout,

designadamente pela exaustdo.

A prevencdo de elevados niveis de exigéncias do trabalho e a valorizacdo da
profissdo de bancdrio, reduz a exaustdo e a ineficidcia profissional. Por sua vez, a

reducgdo da exaustdo traduz-se em menos cinismo.

O aperfeicoamento das politicas de gestdo de recursos humanos com base nestes
resultados pode contribuir para um maior comprometimento afetivo do bancario com a
institui¢do, diminuir a alienacdo do bancério para com colegas, institui¢do e/ou clientes

e contribuir, em ultima instancia, para a diferenciacdo da institui¢do no mercado.

Em oportunidades de investigacdo futura, sugere-se a abertura do estudo a
bancarios que trabalham noutros nichos de mercado mais especializados, como a banca
de empresas e a banca de investimento. A inclusdo de superiores hierdrquicos na
investigacdo poderia permitir a obtencdo de informagdo mais pormenorizada acerca do

tema.
2. Limitacoes

Os contributos deste estudo tém de ser interpretados a luz das suas limitagdes

tedricas e metodoldgicas.

E primeira limitacdo do estudo a participacdo de apenas uma entidade bancdria,

o que limita a generalizacdo dos resultados.

Outra limitacdo importante foi a escolha dos instrumentos de medida do
comprometimento afetivo, uma vez que a concecdo inicial do estudo abrangia a trés
componentes do comprometimento organizacional (afetivo, normativo e calculativo).
Por imposicao da entidade onde foi realizado o estudo, tivemos de abdicar das

subescalas de comprometimento calculativo e normativo.

Outra limitagdo em termos de instrumentos de medida, prende-se com o fato de

a subescala de inefic4cia profissional do MBI-GS nao estar validada para a populagdo
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portuguesa. Pinto (2000) apenas adapta as subescalas de exaustdo e cinismo do MBI-

GS.

A qualidade do modelo encontrado foi, em ultimo lugar, verificada pela andlise
de trajetorias. Esta técnica € limitada pois € recursiva, ou seja, o fluxo s6 se verifica
numa direcdo. O que ndo permite verificar, por exemplo, se o cinismo € uma estratégia
de coping disfuncional, tal como € considerado no modelo de Taris et al. (2005). A
andlise de equagdes estruturais permitiria tal estudo, mas a dimensdo da amostra nio é

suficiente para a sua aplicagao.

Em termos de metodologia, optou-se por um estudo apenas quantitativo,

aplicando-se um questionario.

z

A disponibilizacdo do questiondrio em papel também € uma limitacao. Uma
recolha de dados on-line poderia ter-se traduzido numa maior taxa de resposta, ou seja,
numa maior dimensdo da amostra. O que teria evitado o recurso a transformacgdo de
varidveis para repor a normalidade, por forma a se utilizarem métodos paramétricos,
mais robustos. Uma recolha on-line também poderia ter prevenido um eventual
enviesamento das respostas resultado do envolvimento da instituicdo na recolha dos

questiondrios.

A dimensdo da amostra acrescida da pequena varidncia dos dados,
designadamente das varidveis do burnout, pode ter aumentado a probabilidade de
ocorréncia de erro tipo II. Ou seja, pode ter contribuido para a nido confirmagdo
estatistica dos efeitos latentes na amostra. Pelo que se sugere a replicagdo do estudo
com amostras maiores noutras entidades bancdrias, o que permitird testar o modelo e

tornar possivel generalizar os resultados obtidos para o contexto portugueés.
5. Conclusoes

Os objetivos especificos deste trabalho foram atingidos. Com efeito, o estudo revela
que os bancérios apresentam niveis médios de cada uma das componentes do burnout.
Também foi possivel verificar que estes profissionais bancédrios encontram-se

afetivamente comprometidos com a institui¢do onde trabalham.

82



A sindrome de burnout em comerciais de um banco de retalho

No que respeita aos antecentes do burnout, verificou-se a auséncia de preditores
demograficos da sindrome. O unico antecedente da relacdo laboral encontrado sdo as
exigéncias do trabalho, sendo que esta varidvel € preditora da exaustio.

Quanto aos antecedentes socioprofissionais, a percecdo de perda de notoriedade
profissional revela-se um bom preditor da exaustio e ineficicia profissional.

O presente estudo permitiu verificar que, de entre as trés componentes do burnout, a
exaustdo € o unico preditor do comprometimento afetivo.

Dos resultados foi ainda possivel verificar que, nestes profissionais bancarios, o
processo de burnout se desenvolve de acordo com o modelo de Leiter (1993). O u seja,
primeira surge a exaustdo, seguida do cinismo. A ineficdcia profissional verifica-se ao

mesmo tempo, de forma independente.
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QUESTIONARIO

Este questionario integra um estudo sobre a Sindrome de burnout em contexto
bancario, constituindo o instrumento de recolha de dados para elaboracdo de tese de
Mestrado em Gestdo Comercial, da Faculdade de Economia da Universidade do Porto.

Este questiondrio é andénimo e encontra-se garantida a confidencialidade das
respostas.

Ndo existem respostas certas ou erradas. Espera-se apenas que responda de forma
espontanea e com base na sua opinido. O questiondrio ndo demora mais de 10 minutos a
responder, ndo devendo demorar muito em cada questao.

1. Idade 2. Sexo 3. Habilitagdes
anos Feminino [ ] Ensino Bésico ]
Masculino [ ] Ensino Secundario ]
Licenciatura ]

Mestrado / Doutoramento [:l

4. Estado Civil 5. Tem filhos 6. Caso tenha filhos, quantos?
Solteiro ] sim  []
Casado / Unido de Fato ] Nio [ ] ->avancar para 8

Divorciado/ Separado/Viuvo [ ]

7. Tem filhos em idade pré-escolar? 9. Ha quanto tempo trabalha 10. Qual o seu vinculo laboral?
sim  [] nesta instituigio? Aprazo [
Nio [ ] (responda o valor mais aproximado Efetivo ]
em anos)
8. Tem alguma atividade de lazer? anos
sim  []
Nio []

11. Assinale o seu grau de concordancia/ discordancia: 12.Qual a sua fungdo profissional?
Nas ultimas décadas, a profisséo de bancdrio tem Caixa/ Assistente Comercial ]
vindo a perder notoriedade. Gestor de Clientes ]
Discordo totalmente Geréncia ]
Discordo

Nem Concordo, Nem Discordo

Concordo
Concordo Totalmente

(|

13. H4 quanto tempo, 14. Quantas horas trabalha, 15. Quanto tempo demora
tem esta fungdo? em média, semanalmente? a chegar ao trabalho?
(responda o valor mais aproximado em anos) (responda o valor inteiro (responda o valor inteiro
anos mais aproximado) mais aproximado)
horas horas
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Responda por favor a todas as questdes seguintes, assinalando com uma cruz (X) a opc¢do
qgue melhor descreve o seu trabalho, sabendo que: (1) Nunca e (5) Quase sempre.

trabalho.

Poucas Algumas Muitas Quase
Nunca

Vezes Vezes Vezes Sempre
1. O meu trabalho exige que trabalhe depressa. 1 2 3 5
2. 0 meu trabalho exige que eu trabalhe duramente. 1 2 3 5
3. No meu trabalho tenho uma grande quantidade de 1 5 3 4 5
coisas para fazer.
4. Ndo tenho tempo para fazer todo o meu trabalho. 1 2 3 4 5
5. Tenho demasiado trabalho para fazer. 1 2 3 5
6. Sinto que ndo tenho tempo para terminar o meu 1 ) 3 4 5
trabalho.
7. Tenho de lidar com exigéncias contraditérias no meu 1 ) 3 4 5

Tendo em conta o que sente pessoalmente em relagdo a instituicio onde trabalha

atualmente, indique o grau com que concorda ou discorda com cada uma das seguintes
afirmacgdes, assinalando com uma cruz (X) a opg¢do de resposta que melhor traduz o que sente,

sabendo que: (1) discorda totalmente e (7) concorda totalmente.

2 S o 3
2 3 £ e o £ o @ o £
85 | 85 | 82 | g8 | 2¢g | 2TE | £5
o £ o © (e} c 2 o o 5 o g
85| 3¢ | Bz |3 Bg| x| B3
5 | 65 | 8% | 2§ | S&% | S3 S
[e] 4 =z Z 4 o
> >
1.Ndo me sinto “emocionalmente ligado” a esta 3 4 5 6
instituicao.
2.Esta instituicdo tem um grande significado
H & 8 1 2 3 4 5 6 7
pessoal para mim.
3. Ndo me sinto “como fazendo parte da familia”
> e sin’ f P f 1 2 3 4 5 6 7
nesta instituicdo.
4.Na realidade sinto os problemas desta instituicao
P ¢ 1 2 3 4 5 6 7
como se fossem meus.
5.Ficaria muito feliz em passar o resto da minha
! 0 Teliz em p 1 2 3 4 5 6 7
carreira nesta institui¢do.
6. Ndo me sinto como fazendo parte desta
T P 1 2 3 4 5 6 7
instituicdo.
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De seguida, sdo-lhe apresentadas 16 afirmagdes sobre sentimentos em relagio ao
trabalho. Por favor, leia com atengdo cada uma das frases e pense se alguma vez se sentiu
dessa forma em relagdo ao seu trabalho. Se ja teve esse sentimento, assinale com uma cruz (X)
o numero que melhor descreve com que frequéncia se sente dessa forma.

0. Nunca 4. Uma vez por semana
1. Algumas vezes ao ano ou menos 5. Algumas vezes por semana
2. Uma Vez, ou menos, por més 6. Todos os dias

3. Algumas vezes por més

Algumas Uma Algumas
Algumas | Uma vez
vezesao | vez, ou vezes Todos os
Nunca vezes por .
ano ou menos, . por dias
X por més | semana
menos por més semana

1.Sinto-me emocionalmente esgotado com o meu 0 1 ) 3 4 5 6
trabalho.
2.Sinto-me desgastado no fim do dia de trabalho. 0 1 2 3 4 5 6
3.Sinto-me fa.tlgado(.a) quando acordo e tenho de 0 1 ) 3 4 5 6
enfrentar mais um dia de trabalho.
4.Trat~Jthar durjante todo o dia é realmente uma 0 1 5 3 4 5 6
pressdo para mim.
5. Sinto-me esgotado(a) pelo meu trabalho. 0 1 2 3 4 5 6
§.So desejo fazer o meu trabalho e ndo ser 0 1 5 3 4 5 6
incomodado.
7.Perdi .|nteresse pelo meu trabalho desde que 0 1 ) 3 4 5 6
comecei com este emprego.
8.Perdi entusiasmo pelo meu trabalho. 0 1 2 3 4 5 6
9. Tornei-me mais reticente em relagao a utilidade 0 1 ) 3 4 5 6
do meu trabalho.
10. Duvido do valor e utilidade do meu trabalho. 0 1 2 3 4 5 6
11.Sinto-me entusiasmado quando realizo o meu 0 1 ) 3 4 5 6
trabalho.
12. Realizei muitas coisas valiosas no meu 0 1 ) 3 4 5 6
trabalho.
13. Posso efetivamente solucionar os problemas 0 1 5 3 4 5 6
que surgem no meu trabalho.
14. Sl.ntONque contribuo efetivamente para esta 0 1 2 3 4 5 6
organizagao.
15. Sinto que sou bom no que fago. 0 1 2 3 4 5 6
16. Sinto-me confiante e capaz em fazer as coisas 0 1 ) 3 4 5 6
acontecerem no meu trabalho.

Muito Obrigado pela sua colaboragao.
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Tabela 27. Codificacdo de varidveis

Variaveis Questao Valores Tlp.‘f de
varidvel
Idade 1 Escala
0: feminino
Género 2 ) Nominal
1: masculino
0: solteiro
Estado Civil 4 1: casado/ unido de facto Nominal
Varidveis demograficas . R »
2: divorciado /separado/viivo
0: sim
Parentalidade 7 Nominal
1: ndo
0: ensino bdsico
. ) . 1: ensino secunddrio .
Habilitagdes Literdrias 3 . ) Nominal
2: licenciatura
3: mestrado /doutoramento
Antiguidade 9 Escala
Antiguidade na fun¢io 13 Escala
0: caixa/ assistente comercial
Funcdo 12 1: gestor de clientes Nominal
2: geréncia
Varidveis da relacdo ET1
laboral ET2 1: nunca
ET3 20 2: poucas vezes
Exigéncias do trabalho ET4 Do 3: algumas vezes Nominal
ET5 grup 4: muitas vezes
ET6 5: quase sempre
ET7
0: discordo totalmente
1: discordo
. Percegao de notoriedade 11 2: nem concordo, nem discordo Nominal
Varidveis
. C 3: concordo
socioprofissionais
4: concordo totalmente
Atividades de lazer 8 O: sum Nominal
1:ndo
El
E2
Exaustdo E3 Nominal
E4
E5 0: nunca
Cl 1: algumas vezes ao ano ou
C2 40 menos
Cinismo C3 2: uma vez ou menos, por més Nominal
Burnout grupo : A
C4 3: algumas vezes por mé
C5 4: uma vez por semana
1P1 5: algumas vezes por semana
P2 6: todos os dias
. . 1P3 :
Ineficdcia Profissional Nominal
1P4
1P5
1P6
CAl 1: discordo totalmente
CA2 2. discordo moderadamente
. CA3 o 3: discordo ligeiramente
Comprometimento Afetivo gf(;?\?;ometlmento ri o 4: nem concordo, nem discordo Nominal
CA4 grup 5: concordo ligeiramente
CAS5 6: concordo moderadamente
CA6 7: concordo totalmente
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Tabela 28. Andlise ANOVA para a exaustdo, cinismo e ineficicia profissional face aos antecedentes

demograficos
N EXAUSTAO (+) CINISMO (+) INEFICACIA PROFISSIONAL (+)
M dp F Sig. M dp F Sig. M dp F Sig.
Idade 157 1,4102 0,5125 1,214 0,226 0,8436 0,5162| 2,105 0,025 0,8274 0,4744| 0812 0,696
Género
Feminino 91 1,4070 0,4578 0,009 0,926 0,8006 0,4169| 0,536 0,466 0,7917 0,4682| 0,777 0,381
Masculino 66 1,4147 0,5832 0,9027 0,6329 0,9006 0,4895
Estado Civil
Solteiro 34 1,3873 0,5604 0,9650 0,6664 0,8028 0,4541
ia 2,072 0,129 0,616 0,544 0,683 0,059
Casado / Unido de Facto 109 1,3834 | 0,4868 0,7900|  0,4611 08127  04472) '
Divordiado/ Separado/ Vidvo 14 1,6744 0,5511 0,8762 0,4228 1,0971 0,8671
Varidveis demograficas  [Parentalidade ( filhos< 6 anos)
Sim 46 1,4306 0,5428 0,016 0,899 0,8584 0,4855( 0,173 0,681 0,8328 0,4928 0,156 0,696
Néo 39 1,4162 0,4970 0,7809 0,4186 0,9022 0,4949
Habilitagdes Literarias
Ensino Bésico
Ensino Secundario 47 1,3234 0,5611 1,098 0,336 0,8152 06004 1812 0.173 0,8879 0,2844| 0147 0,864
Licenciatura 106 1,4424 0,4828 0,8204 0,4739 0,8099 0,5126
Mestrado /Doutoramento 4 15777 0,6936 1,5116 0,5637 0,8509 0,7733

p<0,05

(+) variaveis transformadas
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Tabela 29. Andlise ANOVA para a exaustdo, cinismo e ineficdcia profissional face aos antecedentes da relacéo laboral

N EXAUSTAO (+) CINISMO (+) INEFICACIA PROFISSIONAL (+)
M dp F Sig. M dp F Sig. M dp F Sig.
Antiguidade 147 1,4108 0,5157 0,899 0,608 0,8562 0,5199| 0,856 0,619 0,8520 0,4713] 1,108 0,376
Antiguidade na funcéao 156 1,4102 0,5141 1,126 0,332 0,8551 0,5135| 1,390 0,199 0,8296 0,4777| 0,654 0,071
Funcéo profissional
iAvei 3 Caixa / Assistente comercial
il b il I I e B I I o s I I
Geréncia 57 1,4503 0,4946 0,8231 0,5137 0,8054 0,5763
Exigéncias do trabalho 151 1,4102 0,5125 2,121 0,006 0,8321 05134 1,532 0,140 0,8358 0,4772| 1,138 0,350

p<0,05

(+) varidveis transformadas

Tabela 30. Andlise ANOVA para a exaustdo, cinismo e ineficicia profissional face aos antecedentes

socioprofissionais
EXAUSTAO (+) CINISMO (+) INEFICACIA PROFISSIONAL (+)
" M dp F Sig. M dp F Sig. M dp F Sig.

Percecao de notoriedade

Discordo Totalmente

Discordo 7 0,9031 0,5903 0,8750

Nem concordo, nemdiscordo 14 1,4096 0,4280 8,906 0,000 0,3659 0,2336 0,997 0,401 0,550 0.3863 4,974 0,010

Variaveis socioprofissionais | Concordo 82 1,2938 0,4986 0,7673 0,4564 0,7175 0,4772

Concordo Totalmente 54 1,6529 0,4403 0,9250 0,5592 1,0447 0,4114
Atividades de lazer

Sim 103 1,3784 0,5432 0,391 0,533 0,8365 0,6083 0,018 0,894 0,7992 0,4349 0,391 0,533

Nao 48 1,4340 0,4250 0,8560 0,3716 0,9079 0,5408

p<0,05

(+) variaveis transformadas
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Tabela 31. Andlise ANOVA para a exaustio, cinismo e ineficdcia profissional face ao comprometimento afetivo

EXAUSTAO (+) CINISMO (+) INEFICACIA PROFISSIONAL (+)
N
M dp F Sig. M dp F Sig. M dp F Sig.
Comprometimento Afetivo 155 1,4067 0,5144 2,393 0,000 0,8670 0,5103 1,894 0,060 0,8319 0,4810 1,321 0,226

p<0,05

(+) varidveis transformadas
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