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A OCORRENCIA DA SINDROME DE BURNOUT ENTRE AEROPORTUARIOS: uma
investigagdo multivariada no aeroporto internacional de Val-de-Cans, Belém do Para, Brasil.

1. INTRODUCAO

Aeroportos reinem operacdes naturalmente complexas. A grande variedade de
processos, muitos deles tunicos e com elevado grau de especificidades, instalacdes
diversificadas, sistemas altamente tecnoldgicos, clientes muito diferentes entre si, além de
uma enorme diversidade de aspectos técnicos, legais, fiscais e alfandegdrios, entre outros,
possibilitam comparar a gestdo de aeroportos a administracdo de cidades. Os aeroportos se
destacam na economia, uma vez que contribuem, tanto para integrar o comércio local com
outras cidades, quanto facilitam o fluxo turistico (YOUNG; WELLS, 2014).

O sucesso de sistemas aeroportudrios estd diretamente relacionado com sua capacidade
de se integrar e formar redes capazes de atender eficientemente uma grande e diversificada
demanda e, com isso, compor uma infraestrutura que depende tanto de pequenos e médios
aeroportos regionais, quanto dos hubs, grandes aeroportos, que concentram operacdes de
distribuicdo de cargas e passageiros para outros aeroportos. Essas caracteristicas conferem
uma compreensao sistémica para o setor e potencializa a importancia dos aeroportos em uma
politica nacional de transportes e de formacgao de infraestrutura (YOSIMOTO et al., 2016).

No Brasil, as operacdes aeroportudrias se expandiram fortemente nas dltimas décadas,
as taxas de crescimento do setor foram impulsionadas por mudangas na economia e alteracdes
na regulamentacio, materializadas pela reducdo de barreiras a entrada de novas companhias e
liberacdo das tarifas, que reduziram os precos das passagens e possibilitaram taxas de
crescimento proximas a 10% ao ano de 2003 a 2015 (YOSIMOTO et al., 2016). Contudo, a
infraestrutura dos aeroportos brasileiros ndo acompanhou a expansdo na demanda e muitos
deles operam no limite de sua capacidade (MCKINSEY & COMPANY, 2010).

Nesse contexto, os aeroportos, que ja reinem naturalmente atividades tidas como
estressantes, observam um progressivo agravamento dos fatores desencadeadores do estresse
e assim podem comprometer a saude de seus trabalhadores. As alteragdes de turnos, a
dependéncia de aspectos climéticos, o grande nimero de passageiros e de cargas, a legislacdo
e as regras de operacOes muito rigidas, quando associados a baixa capacidade dos
trabalhadores em controlar suas tarefas, podem desencadear uma sindrome, que se caracteriza
pela desisténcia e decorre essencialmente da exposi¢do continuada ao estresse cronico (LEE
et al., 2016).

Essa patologia, conhecida como a sindrome de burnout, foi muito estudada em
atividades assistenciais como medicina, assisténcia social, professores, bombeiros, entre
outros. Contudo, nos dltimos anos, observou-se a amplia¢do de seu escopo com a inclusdo de
outras profissoes (GARCIA—CAMPAYO et al., 2016; VALENTE et al.,, 2016). Nesse
contexto, este estudo busca contribuir para a compreensdo do fendmeno junto a trabalhadores
de aeroportos e, para tanto, concentrou-se em responder ao questionamento: qual é a
ocorréncia e as caracteristicas da sindrome de burnout entre trabalhadores do aeroporto de
Val-de-Cans em Belém do Par4, Brasil? Desta forma, o objetivo desta investiga¢do foi
analisar a ocorréncia da sindrome de burnout entre os profissionais do aeroporto e, com isso,
contribuir para a compreensdo das peculiaridades da sindrome nesse ambiente de trabalho. O
carater inovador desse estudo estd em concentrar seu foco em um grupo de trabalhadores com
pouco pesquisado na literatura nacional sobre a sindrome de burnout.

Gongalves et al. (2011), ao se referirem a sindrome, destacam que ela precisa ser mais
bem estudada no Brasil, uma vez que ‘“ainda é desconhecida para grande parte dos
profissionais de saide” (p.5). Assim, conhecé-la pode subsidiar politicas de gestdo de pessoas
mais contemporaneas e alinhadas a uma perspectiva moderna de trabalho, que tem na
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atividade laboral mais do que uma forma de sustento, uma forma privilegiada de realizacdo
pessoal e insercdo social (MATTOS et al., 2017). Compreender presenca de burnout insere-se
além da perspectiva pessoal do trabalhador, uma vez que os estudos revelam que a sindrome
compromete também os resultados organizacionais (TRIGO; TENG; HALLAR, 2007). Esse
aspecto coloca os estudos sobre a sindrome entre uma das preocupagdes organizacionais
quando se trata de gestdo de pessoas.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Sindrome de Burnout: uma patologia organizacional

A sindrome de burnout € uma doenca laboral, reconhecida no Brasil por forca da lei n°
3048 de 06/05/1999 (BRASIL, 1999). A nomenclatura adotada pela legislacdo brasileira
identifica burnout como a sindrome do esgotamento profissional, ou ainda, sindrome de estar
acabando. A origem da sindrome estd associada a um amplo conjunto de fatores de ordem
pessoal e organizacional. Contudo, os estudos convergem (LEE et al., 2016; MASLACH;
JACKSON, 1981; TRIGO; TENG; HALLAR, 2007) ao afirmarem que a sindrome de burnout
tem origem no estresse cronico, decorrente de elementos caracteristicos do ambiente
organizacional de servicos, para os quais os individuos ndo conseguem desenvolver
estratégias de coping (LEE et al., 2016).

Costa e Leal (2006, p. 199) conceituam coping como “o conjunto de estratégias
cognitivas e comportamentais desenvolvidas pelo sujeito para lidar com as exigéncias internas
e externas, que sdo avaliadas como excessivas, ou com as reagdes emocionais a essas
exigencias”. O coping reine mecanismos utilizados pelo organismo para enfrentar situacdes
consideradas como ameacadoras ou perturbadoras. A presenca dessas estratégias possibilita o
enfrentamento do estresse, favorecendo a identificacdo de formas de adequacdo, ou de
resisténcia, aos agentes estressores. Nesse sentido, Rouxel, Michinov e Dodeler (2016)
reforcam ao afirmarem que as formas como os individuos regulam as proprias emocdes sao
aspectos que podem reduzir o esgotamento emocional.

Burnout € uma sindrome tipificada pela presenga da exaustdo emocional,
depersonalizacdo e cinismo (MASLAC; SCHAUFELI; LEITER, 2001), que ocorre entre
trabalhadores que exercem profissdes de servicos, especialmente aqueles relacionados com
algum tipo de assisténcia em que hd muita proximidade com os clientes e em situagcdes em
que ocorrem mudancas emocionais (SINGH, 2016). Ao longo dos ultimos 40 anos, a
sindrome de burnout assumiu evidéncia em diversas pesquisas (GOMES, 2015; SCHUSTER;
DIAS; BASTISTELLA, 2015; LEE et al., 2016; ROUXEL; MICHINOV; DODELER, 2016;
GARCIA-CAMPAYO et al., 2016, e outros), que, segundo Fonte (2011, p.14), revelaram
“um problema social de primeira ordem, pois é um transtorno de adaptacdo crdnica, que
prejudica a qualidade de vida do profissional e a qualidade de seu trabalho [...], levando a um
aumento dos custos econdmicos e sociais”. Trigo, Teng e Hallar (2007) destacam que a
prevaléncia da sindrome na populagdo em geral ainda € incerta, mas complementam ao
afirmar que os transtornos decorrentes da sindrome sao amplos e atingem os profissionais em
trés dimensoes: individual, profissional e social.

Na dimensao individual, a sindrome leva a problemas tanto fisicos e mentais, quanto
profissionais e sociais, decorrentes, principalmente, do isolamento e da sensacdo de
incapacidade. Em muitos casos, a sindrome de burnout coexiste com outros transtornos, como
a depressao, por exemplo. No dmbito profissional, seus reflexos atingem, desde o atendimento
negligente, lento e impessoal com os clientes, até a impessoalidade nas relagdes com colegas
de trabalho (TRINDADE et al., 2010). Organizacionalmente, a sindrome contribui para a
origem e o agravamento de conflitos entre colegas de trabalho e os trabalhadores e suas
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chefias, aumenta as taxas de absenteismo, rotatividade de pessoal e contribui para a
diminui¢do da qualidade dos produtos e servigos, comprometendo, assim, a lucratividade e
aumentando os gastos com pessoal (TRIGO; TENG; HALLAR, 2007; ROUXEL;
MICHINOV; DODELER, 2016).

Benevides-Pereira (2002, p. 4), ao se referir a sindrome de burnout, afirma que “é uma
sindrome caracteristica do meio laboral e que € um processo que ocorre em resposta a
cronificacdo do estresse ocupacional, trazendo consequéncias negativas, tanto em nivel
individual, como profissional, familiar e social”. A autora complementa e esclarece que a
origem da palavra burnout vem do jargdo inglés burn-out, expressao utilizada para designar
tudo aquilo que deixou de funcionar por ter sua energia totalmente consumida. A expressao
burn-out também era comumente empregada entre usudrios de drogas, pois era uma giria
inglesa para designar aqueles que foram consumidos pelo vicio (BENEVIDES-PEREIRA,
2002). Desta forma, as perspectivas da exaustdo, da perda de energia, do desgaste, da finitude
sempre estiveram associadas aos significados da sindrome.

As pesquisas cientificas sobre burnout foram iniciadas na década de 1970 (PEGO;
PEGO, 2016; DAVILA; NEVADO, 2016), quando ocorreu a sistematizagao do conhecimento
acerca do esgotamento no trabalho de profissionais da saide e assisténcia social. O
reconhecimento da sindrome ocorreu com as investigacoes de Freudenberguer (1974), que,
com seus achados, desencadeou intimeras pesquisas no meio cientifico e organizacional.
Apesar de provavelmente existirem relatos anteriores dos sintomas da sindrome, a maioria dos
estudos atribui a Freudenberguer (1974) as pesquisas seminais e a primeira utilizacdo da
expressdao burnout para identificar a patologia. Nesse contexto, foram iniciados os estudos
cientificos sobre esgotamento fisico, emocional e as alteracdes mentais nos trabalhadores
acometidos pela sindrome de burnout (BENEVIDES-PEREIRA, 2002).

Notoriamente, o trabalho continuo com o publico é considerado um dos fatores
facilitadores ao burnout. As profissdes da drea da saide, educacdo e assisténcia social
normalmente sdo as mais propensas para desenvolver a sindrome (BENEVIDES-PEREIRA,
2002; CARLOTTO, 2002; GOMES, 2015). Entretanto, Freudenberger (1975) acreditava que
qualquer profissdo que necessitasse oferecer assisténcia ao publico poderia apresentar
burnout. Esse aspecto, em certa medida, influenciou na denominacao de estresse ocupacional
assistencial, como forma alternativa de identificar a sindrome de burnout (BENEVIDES-
PEREIRA, 2002).

Pégo e Pégo (2016), em estudo desenvolvido no Brasil, identificaram que as pesquisas
com foco na sindrome de burnout ainda sdo escassas quando comparadas com a frequéncia de
investigagdes internacionais. Os autores concentraram-se nas categorias que mantém maior
cuidado com pessoas, como professores, enfermeiros, policiais, bombeiros, médicos, entre
outras, e constataram que a sindrome se instala lenta e gradualmente em uma “relacdo
permeada de ambiguidades, como conviver com a ténue distin¢cdo de se envolver profissional
e ndo pessoalmente na ajuda ao outro” (p. 174). Consequentemente, apds seu
desenvolvimento, inicia-se um processo de indiferenca para com os clientes, sendo que os
portadores da sindrome ndo fazem nenhum tipo de esforco, visto desacreditarem da
importancia do seu trabalho (CODO; VASQUES, 1999; LEITER, 1993).

2.2 Sindrome de Burnout: organizagdes e estratégias de combate.

Contemporaneamente, as organizagdes estao mais atentas a sindrome de burnout, pois
ao longo do tempo ocorreu aumento expressivo de profissionais com sintomas relacionados a
ela. Conhecer as causas de burnout revelou-se primordial para possibilitar programas de
combate a sindrome e, com isso, prevenir seu agravamento (ROUXEL; MICHINOV;
DODELER, 2016). As investigacdes nas organiza¢des sdao fundamentais para o
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desenvolvimento de estratégias de prevencdo e de melhoraria na qualidade de vida dos
trabalhadores. Atualmente, o combate a sindrome tornou-se essencial para a construgdo de
uma imagem favordvel para a organizacdo, além de contribuir para a oferta de melhores
produtos e servigos ao mercado (MORENO-JIMENEZ, 2000; SCHAUFELL, 1999).

Trigo, Teng e Hallar (2007), ao sintetizarem as principais investigagdes sobre o tema,
identificaram nove caracteristicas organizacionais que contribuem para o surgimento da
sindrome de burnout: (1) estruturas muito burocraticas, com excesso de normas, limitam a
atuacdo dos trabalhadores, a criatividade e concentram a tomada de decisdes. Essas
organizacdes desviam os esforcos para atividades meio, que demandam tempo e esforco; (2)
decisoes muito concentradas, a potencial falta de autonomia restringe a capacidade dos
trabalhadores em assumir o controle de sua funcdo, tornando-os dependentes de terceiros; (3)
organizacoes muito apegadas a regras, organizacdes inflexiveis quanto ao cumprimento das
regras impossibilitam que o trabalhador tenha autonomia e possa controlar o trabalho que
desenvolve; (4) mudancas constantes nos procedimentos e normas organizacionais, esse
aspecto contribui para a instabilidade na organizagdo e a insegurancga dos trabalhadores com
relagdo ao que deve ser feito e as formas para realizar as tarefas; (5) desconfianca,
desrespeito e falta de consideracao entre os colegas de trabalho, essa caracteristica prejudica o
ambiente de trabalho ao comprometer as relacdes interpessoais; (6) problemas de
comunicacido organizacional, caracteristica que, por sua ocorréncia, dificulta a efetividade
na transmissdo das mensagens, aumenta as possibilidade de erros e aumenta a inseguranca dos
trabalhadores; (7) limitacoes de carreira, promocoes, remuneraciao, entre outras, a
impossibilidade de desenvolvimento pessoal e a conquista de melhores condi¢des de vida
promovem o desestimulo e o desinteresse no trabalhador; (8) problemas no ambiente fisico
de trabalho, mis condicdes de trabalho quanto a higiene, iluminacdo, temperatura,
equipamentos, entre outros, promovem ansiedade, medo de acidentes e agravam o sentimento
de impoténcia do trabalhador; (9) Outras causas, especialmente excesso de tarefas, convivio
com colegas afetados pela sindrome e outras causas também sdo fatores organizacionais
desencadeadores de burnout.

Benevides-Pereira (2002) destaca que existem perfis sociodemogrificos mais
propensos a desenvolver a sindrome, entre eles, estdo: (1) trabalhadores jovens, que tendem
a desenvolver maior estresse, pois estdo comecando no mercado de trabalho e, portanto,
necessitam conquistar oportunidades, fato que enseja pressdo por bons resultados; (2)
trabalhadores com escolaridade elevada, pois normalmente t€m maiores responsabilidades
e desafios, o que aumenta tanto a cobranga, quanto as possibilidades de erros; (3) mulheres,
que normalmente apresentam maior exaustdo emocional, enquanto nos homens, acentua-se a
despersonalizagao.

Codo e Vasques (2000) complementam essa perspectiva e afirmam que a ocorréncia
do burnout tem maior incidéncia entre trabalhadores altamente motivados, que investem no
trabalho e, mesmo diagnosticados com estresse laboral, ndo desistem, ao contrério, trabalham
cada vez mais. Por outro lado, Rouxel, Michinov e Dodeler (2016), destacam que somente as
caracteristicas biopsicossociais do trabalho nem sempre sdo suficientes para explicar a
presenca de burnout.

Pégo e Pégo (2016) recomendam como estratégias organizacionais de combate ao
burnout a promog¢ao de acdes que contribuam para o fortalecimento de uma perspectiva mais
humanizada no ambiente de trabalho, com o objetivo de fazer com que a atividade laboral seja
uma forma de realizacdo, ndo de adoecimento. Ambientes participativos, reorganizacao e
redistribuicdo de etapas para a realizacdo das tarefas, fortalecimento da sensacdo de
engajamento no trabalho, eliminac@o do excesso de normas e politicas excessivamente rigidas
e burocréticas sdo propostas necessarias ao combate a sindrome e contribuem para a melhoria
no ambiente de trabalho.



Nessa perspectiva, a qualidade de vida dos trabalhadores mostra-se fortemente
relacionada ao ambiente de trabalho oferecido pela organizacdo. Condi¢Oes adversas a sadde,
como altos niveis de exigéncias, elevada tensdo na realizacao das tarefas, falta de apoio social,
auséncia de reconhecimento por colegas e superiores (ROUXEL; MICHINOV; DODELER,
2016) e locais onde nao ha bons relacionamentos, excesso de responsabilidade, longas
jornadas de trabalho e ambientes insalubres contribuem para consequéncias prejudiciais a
saude dos trabalhadores, tanto fisica, como mentalmente, causando doengas laborais e falta de
efetividade organizacional (GOMES, 2015).

2.3 Sindrome de burnout e estresse.

A sindrome de burnout mostra-se como uma resposta a0 ambiente organizacional
(DAVILA; NEVADO, 2016; GRAU-ABEROLA et al., 2010; SCHUSTER; DIAS;
BATISTELLA, 2015) e estd relacionada a um amplo conjunto de agentes estressores
organizacionais. Nessa perspectiva, quando os estressores ocorrem além da capacidade de
suporte do organismo, eles provocam consequéncias prejudiciais ao corpo € a mente,
comprometendo a satisfacdo com o trabalho (LUO et al., 2016) e a qualidade de vida do
trabalhador (LIPP, 1996: ROUXEL; MICHINOV; DODELER, 2016).

O estresse pode ser conceituado como “uma resposta adaptativa percebida como um
desafio ou ameaca ao bem-estar pessoal” (MSHANE; GLINOW, 2013, p. 83), ou “a sensacao
de tensdo que ocorre quando uma pessoa avalia que uma situacdo estd perto de exceder sua
capacidade de lidar com ela, em consequéncia, colocard em risco seu bem-estar” (HITT;
MILLER; COLELLA, 2013, p. 196). Nesse sentido, a conceituagdo de estresse associa-se
eminentemente a perspectiva de ameacas e a percepcao de bem-estar do individuo. O estresse
ocupacional, por sua vez, refere-se, nesse contexto, ao conjunto de atividades desempenhadas
pelo trabalhador e a sua capacidade de resistir ao ambiente, esforco, tensdo, falta de
autonomia e sobrecarga de trabalho (GOMES, 2015).

Luo et al. (2016) destacam que niveis adequados de estresse sdo importantes para a
vida humana, pois fazem com que os individuos reajam para superar desafios. Assim, o
estresse baixo e moderado € sauddvel, uma vez que leva o individuo a mudar de posicdo e
reagir. Esse tipo de estresse ¢ denominado de eustresse. Contudo, a capacidade de lidar com o
estresse € eminentemente pessoal e cada individuo apresenta diferentes niveis de resisténcia a
ele (ROUXEL; MICHINOV; DODELER, 2016). Assim, nas situacdes em que as exigéncias
sao elevadas, superiores as capacidades de reagao dos organismos, sdo desencadeadas reacdes
que levam ao adoecimento - € o distresse. Observa-se que o estresse tem efeito acumulativo,
assim pode levar a exaustdo, que € uma das dimensdes da sindrome de burnout (MSHANE;
GLINOW, 2013).

No contexto de estresse elevado, a sindrome de burnout resulta de sucessivas
tentativas de enfrentamento sem sucesso (TRINDADE et al., 2010). Isso ocorre, em grande
parte, pela incapacidade de o trabalhador controlar o resultado de seu trabalho, uma vez que
ele sozinho ndo tem garantia de sucesso, ou o controle da situagdo (TRIGO; TENG;
HALLAR, 2007). Assim, ao considerar a principal diferenca entre a sindrome de burnout e o
estresse organizacional sob a Otica de seus efeitos nos trabalhadores, observa-se que na
sindrome de burnout ocorrem uma despersonalizacdo e uma postura de cinismo quanto as
pessoas a sua volta. Lee et al. (2016) reforcam que a despersonalizacdo € um mecanismo que
ajuda o individuo a lidar com o esgotamento emocional.



3. METODOLOGIA

O percurso metodolégico da pesquisa, segundo Gil (2014), foi classificado, quanto ao
nivel, como exploratério e descritivo, delineado na forma de survey, com abordagem
transversal ex-post-facto e tratamento de dados quantitativo. A amostragem foi ndo
probabilistica intencional (Gil, 2014) e obteve a participacdo de 122 entrevistados. Os
entrevistados convidados aceitaram voluntariamente participar da pesquisa e assinaram o
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). Singh (2016) destaca que as profissoes
com maior contato com pessoas sao as mais suscetiveis ao desenvolvimento da sindrome de
burnout, opinido compartilhada por outros pesquisadores como Garcia-Campayo et al. (2016),
Valente et al. (2016) e Rouxel, Michinov e Dodeler (2016).

A abrangéncia da amostra envolveu trabalhadores de terra, sediados no Aeroporto
Internacional de Val-de-Cans, em Belém do Pard, que mantinham contato com o publico.
Segundo a INFRAERO (2016), o aeroporto tem aproximadamente 2.990 trabalhadores fixos,
que representaram a populacdo estimada da pesquisa. Contudo, nem todos t€m contato com o
publico. Assim, o delineamento da intencionalidade na sele¢do da amostra teve como elos (1)
exercer atividades laborais regulares no aeroporto e (2) manter o contato com o publico,
indiferentemente se o entrevistado atuasse na drea publica ou privada, ou em atividade meio
ou fim.

Val-de-Cans é o maior aeroporto da regido norte do Brasil, ocupando o nono lugar
nacional em embarques domésticos. No ano de 2015, ele concentrou 27% de todas as
decolagens e transportou 29,83% dos passageiros da regido Norte (ANAC, 2016). Localizado
a 12 km da cidade de Belém do Par4, capital do estado, o aeroporto tem capacidade de atender
7,7 milhdes de pessoas por ano, atualmente opera com oito companhias aéreas e 144 voos
didrios nacionais e internacionais € movimenta, em média, 67.940 kg de cargas e 10.320
passageiros por dia (INFRAERO, 2016). Sua denomina¢do tem origem na regido de sua
constru¢do, um antigo quilombo ocupado por negros idosos alforriados ou foragidos. A
constru¢do do aeroporto ocorreu na década de 1930 e, durante a Segunda Guerra Mundial, foi
um importante entreposto de abastecimento dos avides militares que saiam dos Estados
Unidos e do Canada rumo ao norte do continente africano e europeu (INFRAERO, 2016).

A investigacdo da sindrome de burnout no aeroporto utilizou o questiondrio como
estratégia de coleta de dados. O instrumento selecionado foi o Maslach Burnout Inventory —
General Survey (MBI-GS), caracterizado por ser a versdo mais genérica do questiondrio, ele
retne 16 afirmativas em trés dimensdes da sindrome, que sdo: exaustdo emocional (EE), com
seis afirmativas; cinismo (CI), com quatro afirmativas; e eficdcia profissional (EP), com seis
afirmativas (MASLACH; JACKSON, 1981; MASLACH; SCHAUELI; LEITER, 2001). Esse
instrumento é o mais utilizado nas pesquisas para identificar a sindrome de burnout
(DAVILA; NEVADO, 2016). As respostas ao questiondrio sdo em escala itemizada de
Lickert, com sete opcdes de respostas, estendendo-se desde zero (0) para nunca ocorre, até
seis (6) para ocorre todos os dias (SCHAUFELI; GREENGLASS, 2001). A utiliza¢do da
escala de Lickert possibilita medir a intensidade de concordancia ou discordancia do
entrevistado perante a afirmativa investigada. Completou o questiondrio uma secao que reuniu
informacdes sociodemograficas dos entrevistados e utilizou respostas de multipla escolha e
dicotdmicas.

Os parametros para identificar a sindrome, sua intensidade e caracteristicas ndo sao
consensuais entre os pesquisadores (GONCALVES et al., 2011). A interpretagdo da escala de
Lickert no MBI-GS mostra que as concentragdes de respostas nos estratos mais elevados da
escala indicam presenga da sindrome, especialmente quanto a exaustdo emocional, cinismo e
auséncia quanto a eficécia profissional. Merece destaque que a dimensao eficicia profissional



deve ser interpretada em ordem inversa, assim o estrato inferior da escala revela presenga da
sindrome, enquanto o superior, auséncia.

Neste estudo, foi utilizado o critério proposto por Mclaurine (2008) para identificar e
caracterizar a sindrome. Assim, na avaliacdo geral, médias inferiores a 1,33 revelam baixa
intensidade ou auséncia da sindrome, médias entre 1,34 e 2,43, intensidade moderada, e acima
de 2,43, alta presenca da sindrome. Quanto as dimensdes exaustdo emocional, cinismo e
eficdcia profissional, Mclaunine (2008) destaca que, para exaustdo emocional, intensidade
baixa ou auséncia ocorre com médias menores que 2,00, moderada, entre 2,10 e 3,19, e alta,
acima de 3,20; para cinismo, médias de referéncia menores que 1,00 revelam baixo cinismo,
entre 1,01 e 2,10, moderado, e acima de 2,10 revelam alto cinismo. Quanto a eficacia
profissional, valores abaixo de 4,00 mostram baixa eficicia, entre 4,01 e 4,99, moderada
eficacia, e acima de 5,00 mostram elevada eficicia. Valores baixos de eficdcia profissional
sao indicativos de presencga da sindrome.

Os valores de referéncia utilizados por Maclaurine (2008) serviram de base para a
interpretacdo dos resultados do tratamento descritivo, que utilizou as técnicas de distribuicao
de frequéncia, média e desvio padrdo, tanto para caracterizar os entrevistados, quanto para
avaliacdo geral da sindrome e, posteriormente, nas diferencas entre grupos de entrevistados.
Feita a investigacdo descritiva, o tratamento de dados mensurou a consisténcia interna do
instrumento de coleta de dados e suas dimensdes, tendo utilizado, para tanto, o coeficiente
Alpha de Cronbach. Os resultados revelaram indices adequados de fidedignidade.

Na terceira fase do tratamento de dados, foi utilizada a técnica de analise de
agrupamentos para identificar subgrupos e assim reunir individuos com caracteristicas
semelhantes da sindrome e, com isso, separar a amostra quanto a ocorréncia da sindrome. Os
grupos resultantes dessa etapa foram testados com o Teste T para amostras independentes e
revelaram diferencas significativas entre eles. Na ultima fase do tratamento de dados, foram
utilizadas técnicas inferenciais paramétricas (Teste T) e ndo paramétricas (Mann-Whitney e
Kruskal-Wallis) para identificar as caracteristicas sociodemogréficas que diferenciassem os
grupos. Esses procedimentos possibilitaram testar as hipéteses do Quadro 1, ao nivel de
significancia de 5%.

Quadro 1 — Hipéteses em investigagao.

Hipdtese Afirmativa de teste

Nao hé evidéncias da ocorréncia da sindrome de burnout entre os trabalhadores do aeroporto
HO; . . . P .
internacional de Val-de-Cans em Belém do Paré, Brasil.

HO Nao h4 evidéncias que permitam afirmar que a sindrome de burnout ocorra com maior frequéncia
2 entre mulheres do que entre homens.

HO Nao hd evidéncias que permitam afirmar que a sindrome de burnout ocorra com maior frequéncia
3 entre servidores da iniciativa privada do que entre servidores publicos.

HO Nao hé evidéncias que permitam afirmar que a sindrome de burnout ocorra com maior frequéncia
4 entre os profissionais mais jovens do que entre os mais velhos.

HO Nao hd evidéncias significativas de que a sindrome de burnout ocorra com maior frequéncia entre
> profissionais com menor experiéncia profissional do que entre profissionais mais experientes

Fonte: elaborado pelos autores.

4. ANALISE DE RESULTADOS:

Os profissionais que trabalhavam no aeroporto e participaram da pesquisa eram, em
sua maioria, homens, 58,2% (71). Quanto ao estado civil, houve predominancia de pessoas
casadas, com 54,9% (67) posicionadas nesse estrado, pais em 61,5% (75) das observagdes. A
escolaridade foi elevada, 84,4% (103) dos entrevistados tinham curso superior e 23,8% (29)

7



deles eram pés-graduados. Trabalhavam na iniciativa privada 54,9% (67) dos participantes,
enquanto os demais 45,1% (55) eram servidores publicos.

A maioria dos entrevistados, 76,2% (93), trabalhava até 40 horas semanais e 38,5%
(47) deles alternavam turnos entre dia e noite. Exerciam cargo de chefia 11,5% (14) dos
aeroportudrios pesquisados, e o gestor com maior nimero de subordinados tinha 50
trabalhadores sob seu comando, enquanto o menor tinha apenas 1. Quanto ao contato com o
publico, 73% (89) optou pelos estratos mais altos da escala, sendo, respectivamente, 18,9%
(23) moderado e 54,1% (66) intenso. A renda familiar foi bem distribuida entre as
alternativas, com concentra¢ao na faixa de 4.862,00 a 9.897,00 reais por més, op¢ao de 26,2%
(32) entrevistados.

A consisténcia interna do instrumento Maslach Burnout Invetory — General Survey
(MBI_GS) e das dimensdes foi mensurada pelo coeficiente Alpha de Cronbach, que
apresentou valores adequados, segundo os critérios recomendados pela maioria dos
pesquisadores (COSTA, 2011; HAIR et al., 2009). A Tabela 1 mostra que a avaliacao geral do
instrumento obteve 0=0,895; a dimensdo exaustio emocional (EE), 0d=0,811; o cinismo (CI),
0=0,824; e a eficicia profissional (EP) obteve 0=0,847. Essas medidas possibilitam afirmar
que as varidveis do modelo sdo fidedignas e medem o que se propdoem medir. Assim, a
probabilidade de as respostas se repetirem se o mesmo instrumento for aplicado na mesma
amostra € elevada.

Tabela 1 — Coeficiente Alpha de Cronbrach

Dimensdes Alpha de Cronbach
Avaliacdo geral burnout* 0,895
Exaustdao emocional 0,811
Cinismo 0,824
Eficdcia profissional 0,847

*Escala de Eficacia Profissional invertida para o calculo
Fonte: Pesquisa de campo.

Apesar de nao existir um padrao para identificar a sindrome de burnout na organizacao
(GONCALVES et al.,, 2011). Em termos gerais, considera-se que a ocorréncia de médias mais
altas indica maior intensidade, ou presenca da sindrome no comportamento do entrevistado,
sendo, assim, prejudicial ao individuo e a organizagdo. Essa interpretacdo ¢ vélida para a
avaliacdo geral (AGB), exaustdo emocional (EE) e cinismo (CI). Médias elevadas na eficacia
profissional (EP) revelam um aspecto positivo, uma vez que essa dimensdo mede o quanto os
trabalhadores se consideram capazes de superar desafios cotidianos. Portanto, eficacia
profissional (EP) elevada sugere auséncia da sindrome, ou que sua evolu¢do ndo
comprometeu o reconhecimento das préprias capacidades. Entretanto, como destacam Garcia-
Campayo et al. (2015), a sindrome se instala de forma progressiva, manifestando-se pouco a
pouco, em um processo caracterizado pela lentidao e pela progressividade.

4.1 Analise descritiva

Neste estudo, foi adotada como critério de avaliacdo da presencga da sindrome a escala
proposta por Mclaurine (2008). Segundo esse critério, ocorre uma atribuicdo de limites nas
médias, vélidos tanto para as dimensdes, quanto para a avaliagdo geral. Assim, ha
possibilidade de posicionar a intensidade das varidveis em alta, moderada e baixa.

Conforme o exposto, em avaliagdo geral, observa-se na Tabela 2 que a dimensao
exaustdo emocional (EE) apresentou médias moderadas e altas para cinco (84%) das seis
varidveis do modelo. Assim, os profissionais que trabalham no aeroporto manifestaram
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presenca de esgotamento emocional com o trabalho (EE1=2,95+1,88) e de forma mais intensa
ao final da jornada de trabalho (EE2=3,14+1,81), cansaco matinal ao ter que enfrentar um
novo dia de trabalho (EE3=2,41+1,80), e consideraram que ter que trabalhar o dia todo é uma
fonte de estresse (EE4=1,63+1,91). No mesmo sentido, observa-se que eles ndo desejam ser
incomodados durante o trabalho (EE6=2,03+2,30). Contudo, reconhecem que nao se sentem
acabados pelo trabalho (EE5=1,07£1,54), o que indica uma atenuante para a presenca de
exaustdo emocional (EE) entre esses profissionais. Lee et al. (2016) destacam que a presenca
de exaustdo emocional € o preditivo mais forte da presen¢a da sindrome de burnout.

Tabela 2 — Anélise descritiva das variaveis do modelo.

Afirmativas / Frequéncia Média Desv~10 Intensidade
Padrio
Sinto-me emocionalmente esgotado com o meu trabalho. EE1 2,95 1,88 Moderada
Sinto-me esgotado no final de um dia de trabalho. EE2 3,14 1,81 Alta

Sinto-me cansado quando me levanto pela manha e preciso encarar

outro dia de trabalho. EE3 241 1,80 Moderada

Trabalhar o dia todo é realmente motivo de tensdo para mim. EE4 1,63 1,91 Moderada
Sinto-me acabado por causa do meu trabalho. EE5 1,07 1,54 Baixa
S6 desejo fazer meu trabalho e ndo ser incomodado. EE6 2,03 2,30 Moderada
Tornei-me menos interessado no meu trabalho desde que assumi esse CIl 075 1.61 Baixa
cargo.

Tornei-me menos entusiasmado com meu trabalho. CI2 1,15 1,82 Moderada
Tornei-me mais descrente sobre se 0 meu trabalho contribui para algo. CI3 0,93 1,69 Baixa
Duvido da importancia do meu trabalho. Cl4 0,63 1,50 Baixa
Sinto-me entusiasmado quando realizo algo no meu trabalho. EP1 5,07 1,49 Alta
Realizei muitas coisas valiosas no meu trabalho. EP2 5,00 1,38 Alta
Posso efetivamente solucionar os problemas que surgem no meu EP3 533 115 Alta
trabalho

Sinto que estou dando uma contribui¢@o efetiva para essa organizagdo  EP4 5,35 1,21 Alta
Na minha opinido, sou bom no que faco EP5 5,39 1,12 Alta
No meu trabalho, me sinto confiante que sou eficiente, capaz de fazer EP6  5.33 1,39 Alta

com que as coisas aconte¢am
Fonte: Pesquisa de campo.

Quanto as varidveis que caracterizam a presenca de cinismo (CI), diferentemente da
exaustdo emocional (EE), mostraram baixa intensidade em trés (75%) das quatro varidveis
que mensuram sua presenga entre os entrevistados. A unica varidvel com intensidade
moderada foi ‘“tornei-me menos entusiasmado com meu trabalho” (CI2=1,15£1,82). As
caracteristicas da dimensao mostram, em uma perspectiva ampla, que ndo ocorreu reduc¢ao do
interesse pelo trabalho (CI1=0,75+1,61), nem descrenga de sua importancia (CI4=0,63+1,50)
ou de sua contribui¢do (CI3=0,93+1,69).

O cinismo, também denominado despersonalizacdo, leva a um distanciamento por
parte do prestador dos servigos, que se utiliza de conduta impessoal, distante, insensivel e até
mesmo hostil e agressiva (DAVILA; NEVADO, 2016) para com o usudrio dos servigos, e
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isso ocorre mais frequentemente entre profissionais de carreiras assisténcia e de servigos
(GARCIA-CAMPAYO et al., 2016). Mas uma perspectiva moderna sobre a sindrome
ampliou essa compreensdo ao observar suas caracteristicas em diferentes atividades
profissionais (GARCIA—CAMPAYO et al., 2016), como o mercado financeiro, integrantes do
judicidrio, entre outras (VALENTE et al., 2016).

A terceira dimensdo concentra-se em identificar os efeitos da sindrome na reducdo da
realizacdo profissional e na capacidade de atuar eficientemente na organizacdo e em seu
trabalho, representada pela eficdcia profissional (PEGO; PEGO, 2015). O resultado dessa
dimensao entre os entrevistados mostrou médias elevadas em todas as varidveis. Aspecto que,
ao considerar a amostra em conjunto, ndo mostrou evidéncias de que a exaustdo emocional
(EE) manifestada pelos entrevistados tenha prejudicado a eficacia profissional (EE).

As médias das respostas revelaram que os trabalhadores sdo confiantes na sua
capacidade de solucionar problemas do trabalho (EP3=5,33%1,15), consideram que sua
atuacdo contribui de fato para a organizacdo (EP4=5,25+1,21), sdo confiantes de sua
efetividade ao conseguir fazer com que as coisas aconte¢gam na organizaciao (EP6=5,33+1,39),
consideram-se bons no que fazem (EP5=5,39+1,12), além de realizarem muitas coisas
valiosas no trabalho (EP2=5,00+1,38) e conservarem o entusiasmo pelas realizacdes no
trabalho (EP1=5,07+£1,49).

4.2 Andlise de agrupamentos

Apo6s a andlise descritiva, foi empregada a andlise de agrupamentos para identificar os
entrevistados com incidéncia semelhante da sindrome de burnout. A anélise de agrupamentos,
também denominada de andlise de clusters, ¢ uma técnica exploratéria multivariada,
selecionada neste estudo por sua especial capacidade de reunir as observagdes mais parecidas
entre si e, assim, identificar e formar grupos que mostrem grande homogeneidade interna e, ao
mesmo tempo, sejam heterogéneos entre eles (HAIR et al., 2009; FAVERO et al., 2009).
Desta forma, a utilizagdo da técnica com base nos escores médios das varidveis permitiu
agrupar os individuos semelhantes entre si quanto a incidéncia da sindrome, diferenciando-os
em grupos. Com isso, possibilitou separar da amostra os individuos que apresentam
caracteristicas comuns quanto a ocorréncia da sindrome.

A andlise de agrupamentos foi empregada na forma hierdrquica aglomerativa. Nessa
forma de aplicacdo, cada individuo inicia sozinho e serd agrupado aquele que apresentar
maior semelhanca a ele conforme o célculo da distancia geométrica entre as observacdes € um
algoritmo de aglomeragdo, previamente estabelecido. Isso posto, foram selecionados a
distancia Euclidiana ao quadrado e o algoritmo de Ward como pardmetros ao processo de
aglomeracdo. O algoritmo de Ward, segundo Hair et al. (2009), tem como caracteristica
principal formar agrupamentos com numero de integrantes o mais proximo possivel entre
eles. Esse procedimento possibilitou reter dois grupos entre os entrevistados: um grupo
formado por 71,31% (87) dos entrevistados e outro formado por 28,69% (35).

Uma vez formados, os agrupamentos foram testados com o teste T para amostras
independentes. A utilizacdo do teste teve como finalidade (1) identificar as dimensdes que
mais influenciaram na formagao dos grupos e (2) verificar se os grupos foram corretamente
classificados. Os resultados, Tabela 3, mostraram que a eficdcia profissional (EP) teve
influéncia pouco superior as demais dimensdes para a diferenciacdo dos grupos (T (121
=8,283, sig.<0,01). O Teste T revelou que os dois agrupamentos estavam corretamente
classificados, uma vez que todas as dimensdes e a avaliacdo geral resultaram em diferencas
significativas a 1% (sig.<0,01).
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Tabela 3 — Agrupamentos.

. . Agrupamentos Teste F Teste T
Dimensdes
Grupo 1 (n=87) Grupo 2 (n=35)  Valor Sig. Valor Sig.
Avaliagdo geral AGB 0,82 (+0,44) 2,59 (x0,93) 23,167 0,000 -10,836 0,000

Exaustdo Emocional EE 1,77 (£1,02) 3,44 (£1,29) 4,162 0,044 -7,065 0,000
Cinismo CI 0,26 (+0,43) 2,37 (£1,62) 65,816 0,000 -7,598 0,000
Eficdcia Profissional EP 5,70 (£0,34) 4,11 (+1,12) 44,897 0,000 8,283 0,000

Fonte: Pesquisa de campo.

Uma vez formados, os agrupamentos foram testados com o teste T para amostras
independentes. A utilizacdo do teste teve como finalidade (1) identificar as dimensdes que
mais influenciaram na formacao dos grupos e (2) verificar se os grupos foram corretamente
classificados. Os resultados mostraram que a eficdcia profissional (EP) teve influéncia pouco
superior as demais dimensodes para a diferenciacdo dos grupos (T 121) =8,283, sig.<0,01). O
Teste T revelou que os dois agrupamentos estavam corretamente classificados, uma vez que
todas as dimensOes e a avaliacdo geral resultaram em diferencas significativas a 1%
(sig.<0,01).

Os dois agrupamentos foram bem diferentes entre si. O Grupo 1 reuniu a maioria dos
entrevistados (71,31%) e evidenciou auséncia da sindrome. Uma vez que os escores médios
das varidveis foram baixos, tanto para a exaustdo emocional (EE=1,77+1,02), quanto para a
presenca de cinismo (CI =0,26+0,46), ambas as dimensdes obtiveram escores médios abaixo
dos valores de referéncia para Mclaurine (2008); 2,00 para exaustdo emocional e 1,00 para
cinismo. J4 a eficdcia profissional (EP=5,70+0,34) resultou em valor elevado, superior ao
valor de referéncia para os estratos mais elevados da escala (>5,00), reforcando auséncia de
caracteristicas da sindrome entre os entrevistados classificados nesse agrupamento.

O Grupo 2, formado por 28,69% (35) da amostra, reuniu individuos que apresentam
sintomas elevados da presenga da sindrome, expressos pelos escores médios, tanto para a
avaliacdo geral da sindrome (AGB=2,59+0,93), quanto para as dimensdes isoladamente.
Assim, os escores foram classificados como elevados para a exaustdo emocional
(EE=3,44+1,29) e cinismo (CI=2,37£1,62). Quanto a eficdcia profissional (EE=4,11+1,12),
posicionou-se no estrato moderado (4,04 a 4,99), conforme a classificagdo de Mclaurine
(2008), revelando escore inferior ao Grupo 1 para eficdcia profissional.

Os resultados da andlise de agrupamentos permitiram constatar que, mesmo
dependendo de outros fatores, especialmente infraestrutura e material de trabalho: (1) a
presenca da sindrome reduz a Eficicia Profissional (EP), comprometendo os resultados
organizacionais e reforcando as constatacdes de diversos estudos (BENEVIDES-PEREIRA,
2003; MASLACH, 2007; TRIGO; TENG; HALLAR, 2007; ROUXEL; MICHINOV;
DODELER, 2016, e outros); (2) apesar de o Grupo 2 representar a minoria da amostra,
aproximadamente um em cada trés entrevistados apresentou presenga da sindrome, aspecto
alarmante, tanto para a organizacdo, quanto para a sadde do trabalhador, uma vez que a
sindrome de burnout tem origem no ambiente laboral (CARLOTTO, 2009), nao no individuo.
Essas evidéncias reforcam a necessidade de acompanhamento e de planos de intervengdo
para combate a sindrome (ROUXEL; MICHINOV; DODELER, 2016).

4.3 Testes de hipoteses

A Tabela 4 mostra a investigacdo concernente as diferencas nas caracteristicas
sociodemogréficas dos grupos. Desta forma, observa-se que ndo ha diferencas significativas
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(sig.<0,05) para a maioria das varidveis investigadas, possibilitando constatar que as eventuais
diferencas ocorreram ao acaso. Contudo, a comparacdo dos grupos quanto ao tempo de
servico, revelou que profissionais com menos anos de trabalho apresentaram intensidade mais
elevada da sindrome, com resultados significativos a 5%. Essa constatacdo vai ao encontro da
afirmacdo de Benevides-Pereira (2002), que observou que profissionais menos experientes
lidam com maior dificuldade com o estresse profissional e representam um perfil mais

suscetivel a

ocorréncia da sindrome.

Tabela 4 — Caracteristicas sociodemograficas dos agrupamentos

Grupo 1 Grupo 2

Grupo 1 Grupo 2

Varidveis Frea. % Freq. % Sig. Varidveis Freq. % Freq. % Sig.
Sexo Cargo Chefia
Masculino 52 60 19 54 0,582 Sim 10 11 4 11 *k
Feminino 35 40 16 46 Nao 77 89 31 89
Estado Civil Horas trabalhadas
Solteiro 30 34 12 34 At€ 40 h 66 76 27 77 0,882
Casado 51 59 16 46 0,369 Acimade40h 21 24 8 24
Separado 6 7 7 20
Escolaridade Alterna Turnos
Médio 13 15 6 17 Sim 36 41 11 31 0,390
Superior 52 60 22 63 0,544 Nio 51 59 24 69
P6s-Graduado 22 25 7 20
Filhos Vinculo
Sim 53 61 22 63 0,843 Empresa privada 45 52 22 63 0,266
Nao 34 39 13 37 Servigo publico 42 48 13 37
Idade (anos) Tempo Trabalho (anos)
Até 30 20 23 6 17 0478 Até 15 52 60 28 80 10,0227
Acima de 30 67 77 29 83 Acima de 15 35 40 7 20

Legenda: *=significativo a 5%; **= nio calculado frequéncia inferior a 5.
Fonte: Pesquisa de campo.

O Quadro 2, sintetiza as hipéteses estabelecidas para a investigagdo. Destaca-se que
das cinco hipéteses propostas no estudo, trés foram aceitas, impossibilitando constatar
diferencas significativas na ocorréncia da sindrome de burnout entre homens e mulheres,
trabalhadores da iniciativa privada e servidores publicos e entre profissionais mais jovens e
mais idosos. Contudo, ocorreram diferencas significativas para a presenca da sindrome no
ambiente de trabalho e entre profissionais com menos anos de trabalho.

Quadro 2 — Hip6teses da pesquisa

Hipdétese Descri¢ao Resultado
HO Nao h4 evidéncias da ocorréncia da sindrome de burnout entre os trabalhadores Reieitada
1 . . , L .
do aeroporto internacional de Val-de-Cans em Belém do Par4, Brasil J
HO Nao hd evidéncias que permitam afirmar que a sindrome de burnout ocorra com Aceita
2 . .
maior frequéncia entre mulheres do que entre homens.
Nao hé evidéncias que permitam afirmar que a sindrome de burnout ocorra com
HOs maior frequéncia entre servidores da iniciativa privada do que entre servidores Aceita
publicos
HO Nao hd evidéncias que permitam afirmar que a sindrome de burnout ocorra com Aceita
4 . A . .. . .. .
maior frequéncia entre profissionais mais jovens do que entre mais velhos
Nao h4 evidéncias significativas de que a sindrome de burnout ocorra com maior
HOs frequéncia entre profissionais com menor experiéncia profissional do que em Rejeitada

profissionais mais experientes.

Fonte: Pesquisa de campo.

12



4. CONCLUSAO

O objetivo desta pesquisa foi analisar a presenca da sindrome de burnout entre os
trabalhadores do aeroporto internacional de Val-de-Cans em Belém do Pard, Brasil. A
sindrome foi pesquisada nas dimensdes exaustdo emocional, cinismo e eficicia profissional.
Quanto a presenca da sindrome, de maneira geral, observou-se na dimensdo exaustdo
emocional, intensidade alta e moderada para as seis varidveis da dimensdo, sugerindo
presenca de esgotamento emocional entre os entrevistados. Nas demais dimensodes foi
observada baixa incidéncia para cinismo, que teve alta intensidade apenas na varidvel que
mensura o entusiasmo com o trabalho. Ocorreu também auséncia da sindrome na dimensao
eficdcia profissional, indicando que, mesmo observada a exaustio emocional, ela ndo
comprometeu o sentido do trabalho, nem a confianca dos trabalhadores na capacidade de
realiza-lo.

Foram testadas cinco hipoéteses, trés foram aceitas e duas recusadas. As que foram
aceitas nao mostraram diferencas significativas entre os grupos pesquisados e, portanto,
impossibilitaram afirmar que a sindrome acomete de forma diferente homens e mulheres,
servidores publicos e da iniciativa privada e profissionais mais jovens e mais idosos. Quanto
as hipoteses recusadas, ocorreram diferencgas significativas para presenca da sindrome com
intensidades diferentes entre profissionais com menor tempo de servico do que aqueles com
mais anos de trabalho, possibilitando constatar que os menos experientes sdo mais acometidos
por burnout. Quanto a presenca da sindrome no aeroporto, a anélise de agrupamentos captou a
presenca de dois grupos de entrevistados, que foram testados e apresentaram diferencas
significativas a 1%. No primeiro grupo, em que se posicionou a maioria dos entrevistados, foi
evidenciada auséncia de burnout, j& o segundo grupo, representado pela minoria dos
participantes, foi observado sintomas da sindrome. Destaca-se que, esse resultado € altamente
preocupante, especialmente ao considerar que os resultados sugerem intensidade elevada da
sindrome em aproximadamente um de cada trés trabalhadores, aspecto que recomenda o
aprofundamento dos estudos.

Ao considerar que a sindrome de burnout pode se expandir no ambiente de trabalho e
causar consequéncias graves para o individuo, incluindo tantos problemas fisicos quanto
mentais, para a organizacgdo, ela pode causar perda de produtividade, despesas com pessoal e a
propria diminuicdo da qualidade dos servigos. Desta forma, sugere-se a criacao em estratégias
organizacionais que promovam redu¢do nos agentes estressores, representados principalmente
por aspectos relacionados com a realizacao de tarefas em si, € comunicagio organizacional, de
tal forma a reduzir a burocracia, possibilitar maior autonomia no trabalho, evitar mudancas
constantes nas normas e procedimentos e, por sua ocorréncia, comunicar claramente aos
trabalhadores quando ela acontecer. Assim melhorar aspectos que a priori podem ser
controlados pelas organizacdes.
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