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AGENCIA BANCARIA PUBLICA

RESUMO

Este trabalho tem como objetivo analisar os fatores estressores
e 0s principais sintomas de estresse ocupacional percebidos
pelos funcionarios de uma agéncia bancaria publica. Para
tanto, foi realizada pesquisa em uma agéncia bancaria publica
de Fortaleza/CE, utilizando como instrumento de coleta um
questionario elaborado com base no Inventario de Sintomas
de Stress de Lipp (ISSL). A amostra foi composta pelos
profissionais concursados lotados na agéncia em estudo,
incluindo gerentes, caixas e atendentes. Foram identificados
os principais fatores estressores e constatou-se que todos os
funcionarios respondentes da pesquisa apresentam algum tipo
de sintoma relacionado ao estresse ocupacional, mesmo que
nenhum deles se enquadre na escala de estresse do ISSL.

Palavras-chave: Estressores; Sintomas; Bancarios.

ABSTRACT

This study aims to analyze the stressors and the main symptoms
of occupational stress perceived by the employees of a public
bank agency. For that, a survey was conducted at a public bank in
Fortaleza / CE, using a questionnaire based on the Lipp’s Stress
Symptom Inventory (ISSL). The sample was composed of the
professionals who were employed at the agency under study,
including managers, boxes and attendants. The main stressors
were identified and it was verified that all survey respondents
present some type of symptom related to occupational stress,
even if none of them fit the ISSL stress scale.

Keywords: Stressors; Symptoms; Banking.

RESUMEN

Este trabajo tiene como objetivo analizar los factores estresores
y los principales sintomas de estrés ocupacional percibidos por
los funcionarios de una agencia bancaria publica. Para ello, se
realizé una investigacion en una agencia bancaria publica de
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Fortaleza / CE, utilizando como instrumento de recoleccién un cuestionario elaborado con base en el
Inventario de Sintomas de Tensién de Lipp (ISSL). La muestra fue compuesta por los profesionales
concursados abarrotados en la agencia en estudio, incluyendo gerentes, cajas y asistentes. Se iden-
tificaron los principales factores estresores y se constaté que todos los funcionarios respondedores
de la investigacion presentan algun tipo de sintoma relacionado al estrés ocupacional, aunque ningu-

no de ellos se encuadre en la escala de estrés del ISSL.

Palabras clave: Estresores; Sintomas; Bancario.

1 INTRODUGAO

O setor bancario, mesmo com a evolugado da tecnologia, em automatizar as transacoes, e
do uso da internet, esta cada vez mais saturado de clientes, em consequéncia, do facil acesso ao
crédito. E comum, em horario de grande movimentagao, o chamado, horario de pico, as agéncias
estarem lotadas, com um numero significativo de clientes querendo ser bem atendido e no menor
tempo de espera. Mesmo se empenhando para atender a essa grande demanda, ha sempre clientes
insatisfeitos. Os servicos prestados pelos bancos sdo de suma importancia para o desenvolvimento
econdmico mundial, sendo necessario que os profissionais que atuam nesse setor sejam valorizados

para desempenharem melhor suas atividades.

Nesse sentido, ao fazer uma reflexao sobre os profissionais do setor bancario, observa-se
que essa profissdo passa a ser vista como uma disciplina da vida, a qual esta relacionada com as
mudangas que a sociedade vem passando ao longo dos anos (MENGUE; DEWES, 2012). Estas
mudangas vém causando ao mesmo tempo uma sobrecarga fisica e mental nesses trabalhadores e
as exigéncias e tensdes vem chegando a niveis cada vez maiores. As pressdes por resultados e os
desgastes emocionais enfrentados no ambiente de trabalho tornam esses profissionais vulneraveis

as doencas ocupacionais, sobretudo o estresse (SA, 2012).

De acordo com Tamayo (2013), do mesmo modo que a expressao de dor representa um sinal
de que algo no corpo nao esta indo bem, os conflitos internos, falta de motivagao, absenteismo, ro-
tatividade e ainda, queda na produtividade, sao igualmente sinais de alerta na organizagao de uma

empresa.

Na opinidao de Gomes e Miguez (2011), o estresse € uma decorréncia natural que surge quando
as pessoas recebem uma demanda maior que acreditam que consigam suportar, funcionando como

uma constante busca pelo equilibrio entre a possibilidade e a realidade. O estresse normalmente é
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traduzido como sendo um esgotamento fisico e emocional, um dos principais problemas diagnostica-
dos pelos psicélogos e psiquiatras quando discutido o0 modo de vida, bem como o ambiente em que

o ser humano esta inserido.

No estudo realizado por Silva, Braga e Alves (2012) sobre a Sindrome de Burnout e a qualida-
de de vida no setor bancario, os autores constataram que os fatores que levam esses profissionais
ao estresse, contribuem para o desenvolvimento dessa sindrome, prejudicando também a qualidade
de vida. No entendimento de Gomes, Estivalete, Andrade e Stefanan (2013), ao fazerem um estudo
sobre o estresse entre os profissionais bancarios do setor publico, observaram que havia um elevado

indice de desequilibrio esforgo-recompensa.

E importante mencionar que os bancos publicos e privados, na sua proposta geral, oferecem
servicos semelhantes, mas ha diferengas entre os dois quanto a gestdo administrativa. No caso da
instituicdo publica, o controle é feito pelos municipios, estados ou pela Unidao, como no caso do BN-
DES, Caixa Econdémica Federal e Banco do Brasil. Esse tipo de controle estabelece um maior com-
promisso com o desenvolvimento regional e execugao de programas sociais desenvolvidos por seus
gestores. Ja os bancos privados sao controlados por instituicées privadas, ou seja, ndo tem nenhum
tipo de interferéncia do setor publico. De acordo com uma pesquisa realizada pela CVA Solutions, no
que se refere ao quesito custo-beneficio, os bancos melhor avaliados pelos brasileiros sado do setor
publico (SILVA, 2015).

Diante dessa contextualizacao, pretende-se com esse estudo avangar nas atuais pesquisas de
estresse ocupacional em profissionais do setor bancario. Seu objetivo geral, portanto, consiste em
analisar os fatores estressores e os principais sintomas de estresse ocupacional percebidos pelos

funcionarios de uma agéncia bancaria publica.

Para alcancar essa proposta, a metodologia do estudo fundamenta-se em uma pesquisa de
campo realizada em uma agéncia bancaria publica de Fortaleza, pois, conforme estudos realizados
por Petarli et al. (2015), sdo melhor avaliadas pelos clientes, além da acessibilidade e grande nume-
ro de clientes atendidos diariamente. O estudo tem uma abordagem quantitativa, que utiliza como
instrumento de coleta um questionario elaborado com base no Inventario de Sintomas de Stress
(ISSL) proposto por Lipp (1984), que foi escolhido por possibilitar um diagndstico da fase do estresse
— alerta, resisténcia, exaustdo — em que se encontram os bancarios da referida agéncia. A amos-
tra, ndo probabilistica, foi composta pelos profissionais concursados lotados na agéncia em estudo,

incluindo gerentes, caixas e atendentes.

Destaca-se a relevancia do estudo, pois 0 seu desenvolvimento tende a contribuir como um
sinal de alerta aos bancarios do setor publico para o cuidado com a sua prépria saude. Dessa for-

ma, espera-se que esse trabalho possa influenciar na mudanca de habitos, de modo que os fatores
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que causam o estresse possam ser trabalhados melhorando assim com a qualidade de vida desses

profissionais.

2 ESTRESSE OCUPACIONAL: CONCEITOS, FATORES E SINTOMAS

Diante das atribulagdes e agitacdes do trabalho e do dia a dia moderno, normalmente, o estres-
se se traduz como sendo um esgotamento emocional e fisico, considerado atualmente tanto pelos
psicologos como pelos psiquiatras, como um dos principais problemas dos dias modernos (FONTA-
NA, 2009).

O estresse, conforme os ensinamentos de Gomes e Miguez (2011) é considerada como uma
consequéncia natural do dia a dia do homem, que surge quando os individuos recebem uma carga
maior do que aquela que acreditam suportar, funcionando como um ponto de equilibrio para lidar com

a realidade e a possibilidade das suas acoes.

Levi (2015) acredita que o estresse surge como uma resposta psicofisiolégica do homem, com
o proposito de adequar e suportar as pressées internas e externas. Segundo o autor, o estresse re-
presenta uma quebra do equilibrio interno, ndo podendo ser considerado como uma doenga, mas na

verdade, como um sinal de alerta do proprio corpo para fase de transicao entre a saude e a doenca.

Contudo, Gomes e Miguez (2011) lembram que o estresse nédo pode ser confundido como
metas ou desafios estabelecidos pelas empresas, pois no caso destes, devem ser considerados na
verdade como algo estimulante, com a capacidade de motivar e satisfazer os colaboradores com as
metas alcangadas. Sob essa o6tica, alguns gestores acreditam que o estresse nao é uma doenga, e
sim um mal necessario, pois acaba criando condi¢cdes favoraveis para atender as necessidades tanto

da empresa como dos funcionarios.

O estresse, de certa forma é visto apenas de forma parcial e até mesmo distorcido, pois suge-
re-se uma analogia com os conceitos de ansiedade, conflito, frustragdo e até mesmo de alienagao.
Contudo, é apontado também como o grande responsavel por juntar em um sé conceito varios senti-
mentos e sensacgoes internas e externas. Assim, ao propor uma definicdo para o termo estresse, este
€ usado para indicar tanto as causas, como também os efeitos gerados com o processo de estresse
(ROSSI, 2015).

Vasconcelos (2011) entao acredita que o conceito de estresse nao € algo novo, no entanto,
este somente passou a ser de fato disseminado a partir do inicio do século XX, em que foram reali-
zados estudos para analisar os efeitos na saude mental e fisica do trabalhador. Sob esse enfoque, o
estresse passa a ser visto como um fator neutro, podendo, dependendo da situagédo de cada indivi-

duo, apresentar-se de forma positiva ou negativa.
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Nickel (2004) destaca também que o estresse, considerando-o em um cenario normal de tra-
balho, em que diariamente as pessoas sao avaliadas, e em algumas situacdes o ambiente de tra-
balho é visto como algo ameacgador, que pode afetar negativamente sua saude, ou ainda, prejudicar
a relacao entre o profissional e suas atividades laborais, ou também o trabalho e o ambiente, que
normalmente acontece quando as atividades demandam uma atengdo maior, ou que ndo estejam de

fato preparados ou nao disponham de recursos para lidar com determinada situagao.

Considerando o entendimento de Nickel (2004) fica mais facil entender a diversidade dos agen-
tes causadores, assim como também em relacdo aos seus efeitos cumulativos. Isso porque, na
maioria das vezes, as cobrangas mentais consideradas como normais, ou mesmo aquelas mais

exageradas, podem desencadear o estresse no sujeito.

Contudo, € preciso levar em consideracao também que os agentes causadores podem ser
influenciados por ouros fatores, que podem ser do préprio ambiente de trabalho, ou mesmo de pro-
blemas familiares dos quais podem ser citados: “conteudo do trabalho, sentimento de incapacidade,
condigdes de trabalho, fatores organizacionais e pressdes econémico-sociais” (FONTANA, 2009, p.
76).

Sobre os agentes estressores, destaca-se os ensinamentos de Nickel (2004, p. 52-53), que

afirma:

fatores intrinsecos e extrinsecos ao trabalho, como as condi¢des de salubridade, jornada de
trabalho, ritmo, riscos potenciais a saude, sobrecarga de trabalho, introdu¢do de novas tecno-
logias, natureza e conteudo do trabalho; interface casa/trabalho, ou seja, aspectos relacionais
do estresse ocupacional e eventos pessoais fora do trabalho; carreira e a realizagdo, relacio-
nada com a satisfacao pessoal obtida a partir da realizacao de expectativas de crescimento da
pessoa; papel do individuo na organizagdo como a presenca de ambiguidades e expectativas
externas sobre o comportamento individual; relacionamento interpessoal com colegas, supe-
riores e subordinados; estrutura e clima organizacional, como ameacas potenciais a integrida-
de do individuo, sua autonomia e identidade pessoal.

Fontana (2009) afirma que esses agentes estressores podem ser fisicos, que nesse caso po-
dem ser citados: frio, calor, fumaca e luz, por exemplo ou psicossociais, que nesse caso, podem estar
relacionados a varios elementos que podem influenciar o dia a dia de cada um, alterando suas agdes

tanto de forma positiva como negativa, podendo citar como exemplo, perda do emprego, provas,

mudanga residencial, dentre outros.

Com relagao aos fatores relacionados ao ambiente de trabalho, Nickel (2004, p. 60) cita como

agentes causadores:

chefia insegura, o que leva a subvalorizacdo das ordens da chefia e a insatisfagéo no cargo;
responsabilidade mal delegada, quando existe a confusdo entre delegagdo com transferéncia
de responsabilidade, ou quando a chefia ndo identifica que o funcionario ndo esta preparado
para tal; bloqueio de carreira, quando a promogéo nao é devidamente justificada, pode surgir
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um bloqueio a outro funcionario que trabalhe na mesma fungéo pelo sentimento de falta de
equidade; conflito entre chefias diante de funcionarios vulneraveis podera gerar inseguranga;
falta de correlagdo adequada entre capacidade, responsabilidade e salario; falta de motivacao
no trabalho; trabalho mondétono; trabalho com alta concentragédo mental; relagdes humanas
inadequadas; fatores ligados ao ambiente fisico, como alto nivel de ruido, ma iluminagéo, calor
excessivo, vibracao; rumores sobre dispensas coletivas e; falta de informagdes.
No entendimento de Fontana (2009) a sociedade em geral vem ao longo dos anos subestiman-
do os efeitos do estresse. E importante destacar que afeta consideravelmente a resisténcia de todos

os sistemas organicos, contribuindo para o surgimento de inumeras doencgas graves.

Além disso, a quantidade de efeitos negativos e seus disturbios podem afetar ndo somente no
trabalho, mas também na vida social do sujeito. Complementando esse contexto, Vasconcelos (2011,
p. 98) lista alguns fatores que estao relacionados ao estresse “dor de cabeca; dores musculares e
articulares; insbnia; ansiedade; irritabilidade; cansaco constante; sensacao de incapacidade; perda

de memoria”.

Em uma analise sucinta sobre os efeitos psicologicos, Nahas (2012) menciona que o estresse
causa ainda dificuldades de concentracao, prejuizos de memodria, ansiedade generalizada, preocu-

pacdes, raivas e desanimo.

3 ESTRESSE NA ATIVIDADE BANCARIA

Estudos tém demonstrado que o estresse ocupacional, representa para os profissionais de
varias areas, riscos ndo somente para o seu bem-estar fisico, mas também emocional, motivando a
realizacao de varias pesquisas, como entre os profissionais da area de saude, transportes urbanos,

professores e bancarios, foco do estudo em questao (ALVES, 2013).

A pressao em alcancar as metas estabelecidas pela diretoria, em consequéncia da alta compe-
titividade do mercado financeiro, as empresas precisam desenvolver acdes para administrar mudan-
¢as no ambiente de trabalho. Nesse contexto, Rossi (2015, p. 67) cita alguns fatores que contribuem
para o estresse no setor bancario, representando um grande sofrimento para esses profissionais:

carga horaria excessiva, ambiente psicologicamente insatisfatério, sobre carga de trabalho
domeéstico, velocidade rapida no trabalho e descontentamento no trabalho, diferengas de caixa
e agressoes dos clientes, pressao e cobrangas por resultados, quadro de funcionarios aquém
das necessidades da instituigdo que leva ao acumulo de fungdes.

Complementando essa linha de raciocinio Xavier (2011) menciona que o trabalho desenvolvido
no setor bancario pode desencadear uma série de sentimentos negativos, como tristeza, depressao,

baixa autoestima, além de alteragbes comportamentais na conduta que podem levar ao suicidio.
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Levi (2015, p. 89) entende que em qualquer atividade, o estresse pode representar um fator
para realizagao pessoal, no entanto, 0 seu excesso ou total auséncia, podem prejudicar a saude do
trabalhador, ou seja:

o prolongamento de situagdes de estresse pode determinar um quadro patoldgico, originando
disturbios com sintomas fisicos e emocionais como esquecimento, irritagao, ansiedade, perda
de apetite, dificuldade de desligar-se, tensdo muscular, sensagéo de desgaste fisico, cansago
constante, sensibilidade excessiva e pensamento recorrente.

Ja Rossi (2015) acredita que o estresse no setor bancario pode contribuir para a etiologia,
podendo citar como exemplo, o desenvolvimento de uma agdo desencadeadora ou mesmo agravar

varias outras doencas, dentre elas ulceras gastroduodenais, hipertensao e retracdo de gengivas.

4 METODOLOGIA DA PESQUISA

O ambiente da pesquisa foi uma agéncia bancaria publica de Fortaleza, escolhida devido ao
facil acesso aos entrevistados. A agéncia atua no ramo financeiro, com foco no varejo bancario, com
atendimento segmentado por faixa de renda, no caso de pessoas fisicas e por faixa de faturamento,
no caso de pessoas juridicas. A agéncia bancaria esta inserida na area de influéncia do comércio de
Fortaleza, localizada proxima a grandes shoppings da cidade e com vias bem pavimentadas e de

facil acesso.

Quanto a sua abordagem, a pesquisa foi quantitativa, tendo um questionario como instrumento
de coleta de dados. Tal questionario foi estruturado com perguntas fechadas, focadas no perfil dos
respondentes, sua percepc¢ao acerca dos fatores geradores de estresse e, por fim, uma lista de sin-
tomas do estresse ocupacional adaptada do Inventario de Sintomas de Stress de Lipp (ISSL) (LIPP,
1984).

Para o universo da pesquisa considerou-se o total de funcionarios da agéncia bancaria. Par-
ticiparam 29 de um total de 32 funcionarios lotados na agéncia, pois dois estava de férias, um nao

quis participar.

Do ponto de vista dos procedimentos técnicos, ocorreram duas visitas ao local pesquisado,
durante o més de maio de 2017, a fim de coletar a opinido dos respondentes no préprio ambiente da
pesquisa. Apos a autorizagao do gerente da agéncia, o questionario foi aplicado junto aos funciona-

rios, explicando a proposta e o objetivo do estudo.

Quanto ao tratamento dos dados quantitativos, foi utilizado como ferramenta o Microsoft Excel

para analise dos dados em tabelas e graficos mediante modulo de estatistica descritiva.
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5 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Acerca da caracterizagao dos sujeitos da pesquisa, na agéncia em estudo ha uma predominan-
cia do sexo masculino, 65,5% (n=19) enquanto que mulheres sao apenas 34,5% (n=10). Quanto ao
estado civil, 48,3% (n=14) sao casados, enquanto que 34,5% (n=10) solteiros e 17,2% (n=5) divor-
ciados/viuvos. Em relagao a faixa etaria, a amostra da pesquisa tem idade bem diversificada, ou seja,
27,6% (n=8) tém de 36 a 45 anos, enquanto que 27,6% (n=8) de 46 a 55 anos, e outros 24,1% (n=7)
de 26 a 35 anos. Observou-se também que a faixa etaria mais jovem, assim como aqueles de mais
idade, apresenta o mesmo percentual, de 10,3% (n=3) cada. E sobre a renda familiar, 41,4% (n=12),
afirmaram que a renda familiar estd compreendida entre R$ 8.436,00 e R$ 11.247,00 e 27,6% (n=8)
disseram que é de R$ 5.624,00 a R$ 8.435,00.

No estudo realizado por Petarli et al. (2015) a diferenga entre a quantidade de homens e mu-
Iheres era bem pequena, sendo identificado que 51% eram do sexo masculino, 62% com idade entre

30 e 50 anos e 64% casados.

Em relacéo aos fatores estressores percebidos pelos funcionarios, o Grafico 1 apresenta seus

percentuais de respostas dentro da pesquisa.

Grafico 1: Distribuicao das atividades consideradas mais estressantes

Reclamagdes de clientzs I 93.1%
Condigdes fisicas do ambients de trabalhe I 75,9%
Atendimento presencial NI 62.1%
Cobrar clientes inadimplent=:  [INNEIEGENNNN 53.6%
Renegociar divida: I 53.2%
Atendimento telefonice  INNINININININGININNNNNNNEE 51.7%
Oferta de produtos e servigos por telefone NG 1.4%
Convivio com o chefe imediato [N 57 9%
Reonides NN 20.7%
Convivio com demaizcolegas [ 10.3%

0% 20% 40%% 0% 30%s 100%%

Fonte: Dados da pesquisa.

Observa-se com as respostas apresentadas no Grafico 1 que alguns fatores foram citados

como mais estressantes pela maioria dos participantes, com destaque para reclamacgdes de clientes
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(93,1%), condigdes fisicas do ambiente de trabalho (75,9%) e atendimento presencial (62,1%), que
sdo presentes no contexto de trabalho mais exaustivo dos funcionarios. Ja os que menos causam
estresse sdo os relacionados aspectos de convivéncia: convivio com os demais colegas (10,3%),

reunides (20,7%) e convivio com o chefe imediato (37,9%).

Conforme exposto por Nickel (2004) e Koltermann et al. (2011) verifica-se que alguns fatores
sdo bem semelhantes aos encontrados no estudo, ou seja, ao citarem presséo do cliente, esse pode
relacionar-se a reclamagoées dos clientes, citado por 93,1% dos participantes do estudo. Outro fator
destacado na literatura, refere-se as relacbes humanas inadequadas, que no caso em estudo foi cita-
do o convivio com o chefe imediato por 37,9% dos entrevistados e o convivio com os demais colegas,

citado por 10,3% dos participantes.

Observa-se com essa abordagem que o estresse ocupacional no setor bancario é gerado por
condicbes desfavoraveis, provocando no profissional reagées negativas, que podem ser de natureza
fisica ou psicossocial. No caso das fontes estressoras dos bancarios, estas atuam em conjunto, es-

tabelecendo uma interacao tanto entre si, como com o préprio sujeito.

Em relagado aos principais sintomas gerados pelo estresse ocupacional percebidos pelos fun-
cionarios respondentes, estes foram divididos de acordo com o Inventarios de Sintomas de Stress
de Lipp (ISSL), nas fases de alerta, resisténcia e exaustdo. Para cada um dos sintomas listados, os
respondentes deveriam marcar sua percepgao de ocorréncia em uma escala de trés pontos: (0) para
nunca; (1) para as vezes; e (2) para frequentemente. Assim, apresenta-se o Grafico 2, a seguir, com

os sintomas da primeira fase do estresse, de alerta:
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Grafico 2: Ocorréncia dos sintomas da fase de alerta

Tensio muscular (dores nas costas, pescogo, ombros) IS 166
Moz elou pesfries [ 154
Insdnia, dificuldade de dormir I 104
Boca Seca N 103

Aumento de sudorsse (muito suor) NN (.66

Aperto na mandibula'ranger de dentes, ou roer unhas ou
ponta de caneta

No ou dor no estdmago NN 055

I 059

Diarreia passageira [ 031
Respiracio ofegante, entrecortada [N 023
Entusiasmo sobite [N 0.17

Aumento mibito de motivacio Il 0.14

Mudanga de apefite (comer bastante ou Ter falta de
apetite)

Vontade sibita de iniciar novos projetos [l 0,10
Hipertensio subita e passageira (pressio alta subita e
passageira)

Taquicardia (batimentos acelerados do coragio) M 0,07

Il 014

I 010

- 020 040 060 030 100 120 140 160 130

Fonte: Dados da pesquisa.

Analisando esse primeiro conjunto de sintomas da pesquisa, observa-se que apenas o sintoma
de tensao muscular (dores nas costas, pescogo, ombros) obteve média de respostas mais préxima
de (2), que corresponde aos sintomas frequentemente sentidos pelos funcionarios. Outros cujas
médias giram mais proximas de (1), que correspondem aos sintomas sentidos as vezes pelos res-
pondentes, sao: maos e/ou pés frios (1,34); insbdnia, dificuldade de dormir (1,04); boca seca (1,03);
aumento de sudorese (muito suor) (0,66); aperto na mandibula/ranger de dentes, ou roer unhas ou

ponta de caneta (0,59); n6 ou dor no estémago (0,55).

Segundo Mengue e Dewes (2012) na fase de alerta, o sujeito acaba criando mecanismos de
protecao, estabelecendo uma autopreservagao, ajustando corpo e mente. Assim, os sintomas mais
citados no estudo, como mao e/ou pés frios e tensdo muscular, por exemplo, podem parecer algo
do dia a dia, mas que na verdade, se nao for feito uma agao preventiva, podem ir se acumulando,

gerando outros sintomas que agravariam a saude do trabalhador.

Em relagido aos sintomas da fase de resisténcia, o Grafico 3, a seguir, apresenta suas médias

de ocorréncia.
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Grafico 3: Ocorréncia dos sintomas da fase de resisténcia

Formigamento nas extremidades (pés ou mios) [N 114
Problemas com a2 memoria, exquecimento: [N 079

Sensibilidade emotiva excessiva, emociona-se por
qualquer coisa

Senzagio de desgasie fizico conztantz [N 062

I 0.62

Irritabilidade excessiva [ 055
Canszago Constant= [N 041
Duwidaz quanto a =i propric  [INNEEGEGGGN (.54
Mal-estar generalizado, sem causa especifica [N 051

Tontura, sensacio de estar flumande I 021

Aparecimento de gastrite prolongada (queimagio no
s B 021

Aparscimento de problemas dermatologices (pele) [N 021
Diminuigio da libido (dezejo exual diminuido) [N 0.17
hiudanga de apetite [ 0.14
Hipertensio arterial (pressio alta) [ 0.10

0,00 020 040 0,60 0,30 100 120

Fonte: Dados da pesquisa.

Acerca desses sintomas da fase de resisténcia, percebe-se que nenhum deles se aproximou
da média (2), que apontaria a ocorréncia frequente deste tipo de sintoma. Contudo, cinco desses
sintomas se apresentaram com valores proximos a (1), o que indica a sua ocorréncia, mesmo que
pequena. Sao eles: formigamento nas extremidades (pés ou maos) (1,14); problemas com a me-
moria, esquecimentos (0,79); sensagcao de desgaste fisico constante (0,62); sensibilidade emotiva

excessiva, emociona-se por qualquer coisa (0,62); irritabilidade excessiva (0,55).

Por fim, em relagdo aos sintomas gerados pelo estresse ocupacional ja na fase de exaustao,

segue Gréafico 4.

ReCaPe | Vol. 9 | N°. 2| Ano 2019 | mai./ago. | p. 232



Antonio Wanderson Lima, Diego de Queiroz Machado, Juliana Vieira Corréa Carneiro, Alana Katielli Azevedo de Macedo

Grafico 4 — Ocorréncia dos sintomas da fase de exaustao

Inzonia I 110
Excesso de gazes I 1,07
Pezadelo: I 0,76
Hipersensibilidade emotiva  IN——— (.60
Perda do senso de humor N (.66
Irritabilidade sem cavs aparent: I (.62
Nipsea: I 062
Anguistia ou ansiedade didria I 055
Dificuldades Sexvaiz NS 055
Canzago exceszivo IS 045
Vontade de fugir de twde N 051
Problemas dermatologicos prolongados (pele) NN 024
Apatia, vontade de nada fazer, depressio ou raiva. I 021
Hipertensdo arterial confirmada I 021
Tigues nervosos [N 0.14

Sensagio de incompeténeia em todas as dreas [ 0,10

Impossibilidade de Trabalhar N 0,10

Taquicardia (batimento acelerado do coragio) N 0.10

Niudanga extrema de apetit= [ 0,10
Penzamento constants zobre um mesmo assunto W 0,03
Uleera M 0,03
Toentura frequent=. W 0,03
Dharreias frequentes W 0,03

0,00 020 040 0,60 0,30 100 120

Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto a esses sintomas da fase de exaustao, assim como os sintomas da fase de resistén-
cia, nenhum deles se aproximou da média (2), que apontaria a ocorréncia frequente deste tipo de
sintoma. Porém, nove desses sintomas se apresentaram com valores proximos a (1), o que indica a
sua ocorréncia, mesmo que pequena. Sao eles: insdnia (1,10); excesso de gases (1,07); pesadelos
(0,76); hipersensibilidade emotiva (0,69); perda do senso de humor (0,66); nauseas (0,62); irritabi-

lidade sem causa aparente (0,62); dificuldades sexuais (0,55); angustia ou ansiedade diaria (0,55).

No entendimento de Gomes e Miguez (2011), a fase do estresse € estabelecida a partir de
varios fatores. Como fator complicador, pode ser citado a jornada de trabalho, por exemplo, que em-

bora seja prevista seis horas diarias, na maioria das vezes, evidenciados em outros estudos, € nos
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respondentes em questéo, ha a necessidade de alguns trabalharem até 48h semanais, extrapolando
assim, as seis horas diarias. Da mesma forma, pode ser citado aqueles que desempenham multiplas
fungdes, como expediente interno e atendimento ao publico, que para alguns autores, dentre eles
Mengue e Dewes (2012), apresentam como fatores desencadeadores de estresse de grande signifi-

cancia, sendo destacado inclusive em outras atividades laborais.

Embora, atualmente, a quantidade de sintomas citados individualmente pelos participantes nao
sejam suficientes para enquadrar nenhum deles em umas das trés fases do estresse (alerta, resis-
téncia e exaustao), em um momento futuro e se nao for bem acompanhado, pode haver um agravo,
pois os sintomas podem se acumular, j& que separadamente apresentam alguma sintomatologia

tipico do estresse.

6 CONSIDERAGOES FINAIS

Ao definir o tema em estudo foram estabelecidos alguns objetivos a serem estudados ao longo
do seu desenvolvimento. Para alcancgar essa proposta, foi apresentado inicialmente o referencial
tedrico, o qual foi complementado com a pesquisa de campo realizado em uma agéncia bancaria do

setor publico de Fortaleza.

Na analise dos resultados, foram identificados os principais fatores estressores e constatou-se
que todos os funcionarios respondentes da pesquisa apresentam algum tipo de sintoma relacionado
ao estresse ocupacional, mesmo que nenhum deles se enquadre na escala de estresse do ISSL.
Este € um problema comumente relacionado a fatores fisicos e psicolégicos, os quais podem ser
identificados no dia a dia das instituicdes financeiras e que de certa forma, acabam afetando no re-

sultado final das atividades.

Desse modo, acdes para evitar o estresse precisam ser desenvolvidas, pois como todos ja
demonstram algum tipo de sintoma, caso esse problema ndo venha a ser trabalhado com acdes

preventivas, podera no futuro, desencadear sérios problemas de saude.

Com o desenvolvimento do estudo, ndo houve uma limitagao que interferisse ou afetasse os
resultados, ja que praticamente todos os funcionarios da agéncia concordaram em participar da pes-
quisa. Assim, espera-se que esse estudo possa contribuir para elucidar sobre as questdes do estres-

se no ambiente de trabalho, servindo também como base para o desenvolvimento de novos estudos.

Assim, ciente de que a proposta inicial foi alcancada, mas que devido a complexidade do
tema, este ainda pode ser aperfeicoado, deixa-se como sugestao para estudos futuros, a aplicagao
do mesmo roteiro de entrevista, mas em profissionais da rede privada, com o propdsito de fazer um

comparativo sobre nivel de estresse dos profissionais bancarios.
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