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APRESENTAÇÃO 

Os textos são um convite a leitura e reúnem autores das mais diversas instituições 
de ensino superior do Brasil, particulares e púbicas, federais e estaduais, distribuídas 
entre vários estados, socializando o acesso a estes importantes resultados de 
pesquisas.

Os artigos foram organizados e distribuídos nos 5 volumes que compõe esta 
coleção, que tem por objetivo, apresentar resultados de pesquisas que envolvam 
a investigação científica na área das Ciências Sociais Aplicadas, sobretudo, que 
envolvam particularmente pesquisas em Administração e Urbanismo, Ciências 
Contábeis, Ciência da Informação, Direito, Planejamento Rural e Urbano e Serviço 
Social.

Neste 5º volume, reuni o total de 30 artigos que dialogam com o leitor sobre 
os mais diversos temas que envolvem as Ciências Sociais Aplicadas. Dentre estes 
temas, podemos destacar arquitetura, produção rural, contabilidade ambiental, 
design, economia solidária, bibliométrica e cadeia, políticas públicas, ocupação 
do solo, trabalhador, gestão de pequenas empresas, gestão de pessoas, auditoria 
governamental e desenvolvimento industrial.

Assim fechamos este 5º volume do livro “A produção do Conhecimento nas 
Ciências Sociais Aplicadas” e esperamos poder contribuir com o campo acadêmico e 
científico, trabalhando sempre para a disseminação do conhecimento científico.

Boa leitura!

Prof. Dr. Willian Douglas Guilherme
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O ESTRESSE DO TRABALHADOR EM UMA AGÊNCIA 
BANCÁRIA DE CAMPO GRANDE - MS

CAPÍTULO 21

Leonardo Camargo do Carmo
Universidade Católica Dom Bosco (UCDB)

Campo Grande, MS

Flavinês Rebolo
Universidade Católica Dom Bosco (UCDB)

Campo Grande, MS

RESUMO: A pesquisa teve por objetivo identificar 
os principais fatores desencadeadores do 
estresse para os bancários. No setor bancário, 
a existência de metas abusivas, jornadas 
de trabalho excessivas, baixa remuneração, 
insegurança e medo da violência são, segundo 
vários autores, os principais fatores de 
reclamação dos trabalhadores. Esses fatores 
desencadeiam uma sequencia de problemas 
físicos e emocionais ocasionando o surgimento 
do estresse, que é uma síndrome de adaptação 
caracterizada por reações psicofisiológicas do 
organismo quando o individuo está exposto a 
pressões e sobrecarga de trabalho. O individuo 
afetado pelo estresse apresenta mudanças 
de comportamento e vários sintomas físicos 
de adoecimento, afetando a sua saúde, 
o seu desempenho no trabalho e o clima 
organizacional. Decorre daí a importância de 
se identificar os fatores estressores em um 
ambiente de trabalho. Para realizar a pesquisa 
foi aplicada a Escala de Estresse Organizacional 
(EEO), desenvolvida e validada por Santos 

e Paz, composta por 60 questões fechadas 
relacionadas à quatro fatores: decisões 
organizacionais; suporte; incentivo à competição 
e entraves ao crescimento profissional. O 
trabalhador, por meio de uma escala Likert de 
cinco pontos, avalia o quanto concorda com 
cada item (positiva ou negativamente). A EEO 
foi aplicada em 18 funcionários de uma agência 
bancária do Itaú em Campo Grande – MS e os 
resultados apontam que os principais fatores 
de estresse para esse grupo são a falta de 
participação no processo decisório, a falta de 
cooperação, a pressão por alta produtividade e a 
desigualdade de oportunidades de crescimento 
dentro da organização.  
PALAVRAS-CHAVE: Estresse ocupacional. 
Fatores estressores. Trabalho bancário. 

ABSTRACT: The aim of the research was to 
identify the main stress-triggering factors for 
bankers. In the banking sector, the existence 
of abusive goals, excessive working hours, 
low pay, insecurity and fear of violence are, 
according to several authors, the main factors 
of workers’ complaints. These factors trigger a 
sequence of physical and emotional problems 
leading to the emergence of stress, which 
is an adaptation syndrome characterized by 
psychophysiological reactions of the organism 
when the individual is exposed to pressures and 
work overload. The individual affected by stress 
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exhibits behavioral changes and various physical symptoms of illness, affecting their 
health, work performance, and organizational climate. This is why it is important to 
identify the stressors in a work environment. To carry out the research, the Organizational 
Stress Scale (EEO) was developed and validated by Santos and Paz, composed of 60 
closed questions related to four factors: organizational decisions; Support; incentive to 
competition and obstacles to professional growth. The worker, using a five-point Likert 
scale, evaluates how much he agrees with each item (positively or negatively). The 
EEO was applied to 18 employees of a branch office of Itaú in Campo Grande - MS and 
the results indicate that the main stressors for this group are the lack of participation 
in the decision process, the lack of cooperation, the pressure for high productivity and 
inequality of growth opportunities within the organization.
KEYWORDS: Occupational stress. Stressors. Bank work.

1 |  INTRODUÇÃO

O estresse pode ser caracterizado como uma reação do organismo com 
componentes físicos e/ou psicológicos, causadas pelas alterações psicofisiológicas e 
ocorre quando a pessoa se confronta com uma situação que a irrite, amedronte, excite 
ou mesmo que a faça feliz, ou seja, tudo aquilo que cause uma quebra do equilíbrio 
interno necessitando de adaptação (MALAGRIS, 2000; LIPP, 2001). O trabalho age na 
vida das pessoas como um fator importante na formação da identidade e na inserção 
social, no entanto, as pessoas que estão ligadas a organizações voltadas para o lucro, 
estão inseridas em um ambiente altamente competitivo, com constantes mudanças 
que causam impactos físicos e psicológicos e afetam o desempenho e a vida.

Nas instituições bancárias a existência de metas abusivas, sobrecarga de 
trabalho, baixa remuneração e insegurança são os principais fatores, apontados pelos 
bancários, que desencadeiam uma sequência de problemas físicos e emocionais 
ocasionando o surgimento do estresse, induzido a exaustão e ao esgotamento 
emocional (PASCHOAL e TAMAYO, 2004). Por isso, a função dos bancários se tornou 
objeto de várias pesquisas relacionadas ao estresse, pois devido à necessidade de 
cumprimento de metas, juntamente com o medo constante de demissões em massa, os 
trabalhadores passaram a apresentar um declínio da qualidade de vida, apresentando 
sintomas de ansiedade, depressão, esgotamento e exaustão (LIPP, 1996). 

Neste contexto, o objetivo desta pesquisa foi analisar os principais fatores 
desencadeadores do estresse para os trabalhadores de uma agência bancária de 
Campo Grande/MS, identificando as causas do estresse e as consequências do 
adoecimento dos trabalhadores para a empresa e para o próprio trabalhador. Assim, 
têm-se como problemática da pesquisa: “De que forma surge o estresse no trabalho 
em colaboradores do setor bancário? Quais os fatores desencadeadores do estresse 
nos bancários pesquisados? Quais as principais consequências do estresse dos 
funcionários para a organização?”. 
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O estudo é apresentado a seguir em quatro etapas. Na primeira seção encontra-
se a fundamentação teórica do estudo. Em sequência, a explicitação da metodologia 
utilizada. Logo após, os resultados encontrados como resposta da problemática 
apresentada e, por fim, as conclusões finais acerca do objetivo proposto. 

2 |  O ESTRESSE

O estresse é provocado pelas grandes mudanças que ocorrem em nossas vidas 
(FERREIRA, SEIDL, 2009). O primeiro estudo sobre o estresse foi realizado em 1936, 
pelo endocrinologista austríaco Hans Selye, a partir da identificação da “síndrome 
de estar doente”, ou seja, os indivíduos apresentavam sintomas de determinadas 
doenças sem estar doentes (VILLALOBOS, 1999). Trata-se, como afirma LIPP (1996, 
p. 10-20), de: 

um desgaste geral do organismo [...] que é causado pelas alterações 
psicofisiológicas que ocorrem quando a pessoa se vê forçada a enfrentar uma 
situação que, de um modo ou de outro, a irrite, amedronte, excite ou confunda, ou 
mesmo a faça imensamente feliz. (LIPP, 1996, p. 10-20).

Lazarus e Launier (1978, p. 317) definem estresse, no modelo interacionista, como 
qualquer evento, do ambiente externo ou interno, que exceda as fontes de adaptação 
de um indivíduo. Tem como etapas a avaliação primária, realizada quando o indivíduo 
se confronta com o evento e o avalia como irrelevante e não provocador de estresse 
ou quando o avalia como um desafio (positivo) ou uma ameaça (negativo), sendo 
ambos desencadeadores das manifestações biológicas da Síndrome de Adaptação 
Geral (SAG). 

Segundo Cataldi (2002, p. 10), existem dois tipos de estresse: o eustresse e o 
distresse. O eustresse é o esforço de adaptação que gera sensação de realização 
pessoal, bem-estar e satisfação das necessidades, mesmo quando decorrente de 
esforços inesperados. Já o distresse é definido como a tensão com rompimento do 
equilíbrio biopsicossocial por excesso ou falta de esforço, incompatível com tempo, 
resultados e realizações; decorre de uma sobrecarga onde as pessoas apresentam 
manifestações e sintomas da doença. (FRANÇA e RODRIGUES, 1997). 

Selye (1956) descreveu o estresse como a Síndrome de Adaptação Geral (SAG), 
um processo que se divide em três fases: alerta, resistência e exaustão: Na fase de 
alerta, apresenta manifestações agudas, ou seja, os mecanismos são mobilizados 
para manter a vida. Em outros termos, essa fase é a parte em que o corpo e a 
mente se ajustam à autopreservação e apresenta-se com os seguintes sintomas: 
taquicardia, tensão crônica, sensação de esgotamento, hipocloremia, pressão no 
peito, extremidades frias, dentre outros.  Na fase de resistência, as manifestações 
agudas apresentadas na fase anterior desaparecem. O organismo já está adaptado 
à situação e, como mecanismo de defesa, apresenta ansiedade, medo, isolamento 
social, hábito de roer unhas, oscilação do apetite, impotência sexual e outros. Na fase 
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de exaustão, há o retorno das manifestações da primeira fase, de forma mais intensa, 
havendo um colapso no organismo. Nessa fase surge a sobrecarga, onde o individuo 
se torna incapaz de lidar com a situação, culminando o aparecimento de doenças mais 
sérias e falhas dos mecanismos biológicos (SELYE, 1956). 

Selye (1956, p. 66) afirma que “o estresse pode ser encontrado em qualquer uma 
das fases, embora suas manifestações sejam diferentes ao longo do tempo”. Não é 
necessário que as três etapas se desenvolvam para a caracterização do estresse; no 
entanto, apenas o estresse mais grave leva a fase de exaustão intensa e à morte. O 
estresse não é o fator que causa essas doenças, ele apenas desencadeia doenças 
para as quais as pessoas são predispostas. 

2.1 O estresse ocupacional

O estresse ocupacional é considerado como uma das principais consequências 
de mudanças na organização do trabalho. A expressão é utilizada para identificar 
o conjunto de reações físicas e psíquicas provocadas pelas condições adversas 
vividas no ambiente organizacional (FERREIRA, 2008). Em outros termos, o estresse 
ocupacional é o principal responsável pelo conjunto de reações que prejudicam a saúde 
física e psicológica do trabalhador, ocasionando danos ao individuo, à organização e 
à sociedade em geral (ASSMAR, 2008).

Chiavenato (1999, p. 189) define o estresse como um “conjunto de reações 
físicas, químicas e mentais de uma pessoa a estímulos ou estressores no ambiente 
de trabalho”. Esses estímulos podem ser: o autoritarismo do chefe, a desconfiança, a 
pressão das exigências e cobranças, o cumprimento do horário de trabalho, a rotina 
e monotonia de certas tarefas, a melancolia dos colegas, a falta de perspectiva de 
progresso profissional e a insatisfação pessoal que afetam o bom humor das pessoas, 
o clima organizacional e o desempenho no trabalho.

Os desgastes emocionais aos quais as pessoas estão expostas nos seus locais 
de trabalho são fatores significativos que determinam alguns transtornos relacionados 
ao estresse, como depressão, transtorno bipolar, ansiedade, alcoolismo e outros. O 
profissional com esse tipo de estresse ocupacional não responde as exigências do 
trabalho e geralmente se encontra irritável e deprimido, gerando conflito com sua 
chefia e equipe multidisciplinar. Como afirmam Murta e Tróccoli (2004), 

[...] as doenças ocupacionais têm tido alta incidência e levado à diminuição 
de produtividade, ao aumento de indenizações e demandas judiciais contra os 
empregadores. Os transtornos mentais e de comportamento são decorrentes das 
dificuldades de enfrentamento ou elaboração dos problemas vivenciados pelo ser 
humano (MURTA E TRÓCCOLI, 2004, p.39). 

Lima (2007, p. 90) realizou estudos sobre estresse por meio de observações 
em diversos ambientes organizacionais e identificou que, muitas vezes, a situação 
estressante pode ser detectada não só individualmente, mas sim em grupos, e 
destacou três situações importantes onde se evidencia o estresse grupal. A primeira 
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situação foi identificada como a perda de tempo com discussões inúteis entre os 
trabalhadores, que provocavam um decréscimo na produção. A segunda situação foi a 
pouca colaboração entre os trabalhadores, acarretando o desequilíbrio no andamento 
do trabalho gerando desgaste, principalmente para o líder do setor. A terceira situação 
é dos funcionários que não aderem ou não possuem o interesse de aderir ao grupo, 
trabalham isolados, o que provoca mais tensão tanto nos envolvidos quanto nos outros 
funcionários da equipe. 

Lima (2007) também aponta que há alguns indicadores que ajudam a identificar 
quando um individuo está sob a ação dos agentes estressores. São eles:

Individuais: Queda da eficiência; ausências repetidas; insegurança nas decisões; 
protelação na tomada de decisão, sobrecarga voluntária de trabalho, uso abusivo de 
medicamentos, irritabilidade constante; explode facilmente; grande nível de tensão; 
sentimento de frustração; sentimentos de onipotência; desconfiança; eclosão ou 
agravamento de doenças (LIMA, 2007).

Grupais: Competição não saudável, politicagem, comportamento hostil com as 
pessoas, perda de tempo com discussões inúteis, pouca contribuição ao trabalho, 
membros trabalham isoladamente, problemas comuns não são compartilhados, alto 
nível de insegurança, grande dependência do líder (LIMA, 2007).

Organizacionais: Greves, atrasos constantes nos prazos, ociosidade, sabotagem, 
absenteísmo, alta rotatividade de funcionários, altas taxas de doenças, baixo nível 
de esforço, vínculos empobrecidos. Pode-se então, notar que o comportamento 
das pessoas para com os grupos sociais e destes para com a pessoa é em parte 
determinado pelas suas características de personalidade e do conjunto de regras e 
costumes do grupo (LIMA, 2007).

Para Chiavenato (1999, p. 191) existem dois fatores estressantes no trabalho, 
além dos já apresentados anteriormente. O primeiro é a execução de tarefas sob 
pressão. Não é possível imaginar que um funcionário possa trabalhar comodamente 
sob pressão e estar em condições psíquicas para ir ao trabalho diariamente. Mesmo 
que isto aconteça, o funcionário poderá ser acometido de estresse e acarretar uma 
doença física por trabalhar sob pressão. O segundo fator está na falta de conhecimento 
do processo de avaliação de desempenho e de promoção. 

Inúmeros fatores podem ser apontados como desencadeadores do estresse no 
trabalho, porém, nos estudos analisados destacam-se: a baixa remuneração, medo do 
desemprego, trânsito entre o local de trabalho e a residência do trabalhador, hierarquia 
ineficiente, competitividade excessiva, tarefas repetitivas, comunicações falhas, 
problemas de relacionamentos, dentre muitos outros. 

3 |  O SETOR BANCÁRIO

Os serviços bancários iniciaram a partir da necessidade de intermediação entre a 
relação das pessoas com o dinheiro. O trabalho bancário existe desde a antiguidade, 
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onde já era identificada a troca de mercadorias e empréstimos entre os povos. Na 
década de 1970, o trabalhador bancário era visto sob uma boa perspectiva. De acordo 
com Cenci (2001): 

[...] trabalhar em um banco era sinônimo de status, bons salários, estabilidade e 
prestígio social. Era tempo de certezas e de estabilidade, entendia-se o trabalho 
como emprego vitalício. Atualmente, a realidade é diferente. No início dos anos 90, 
os bancos empregavam quase um milhão de pessoas no país. Hoje, são menos de 
500 mil (CENCI, 2001, p.13).

O motivo da diminuição do número de funcionários no setor deve-se, principalmente, 
ao avanço da tecnologia, gerando uma informatização nos processos das organizações. 
Os serviços que antes necessitavam de três ou mais trabalhadores, hoje pode ser 
realizado por apenas um, com a ajuda da internet, telefones, computadores, entre 
outros. As adaptações resultaram na necessidade de uma reorganização do trabalho 
bancário. De acordo com Grisci (2003): 

A reestruturação interna priorizou desde a maior incorporação de novas tecnologias 
até o desencadeamento de demissões em massa, justamente como uma das 
consequências dessa inserção tecnológica. O enxugamento de pessoal, ou seja, a 
reestruturação interna, veio aliada à redução de benefícios e de salários. Também, 
fez com que aqueles que ainda permanecem na atividade bancária, reorganizem 
os seus saberes e o modo de serem por meio de capacitações profissionais, 
buscando, assim, melhor preparo intelectual e ampliação de conhecimento de 
todas as áreas do banco (GRISCI, 2003, p.110).

Essas restruturações causaram grande impacto nos funcionários. Segundo Cenci 
(2001): 

[...] o funcionário precisa, além do conhecimento específico sobre sua função, 
ser um generalista, ter familiaridade com o computador, ser um negociador e ter 
potencial para dar conta das demandas do banco. Além disso, outro aspecto 
relevante para que o bancário tenha necessidade de aprimoramento contínuo, na 
tentativa de acompanhar as mudanças no setor, consiste no sistema financeiro, o 
qual vem privilegiando o atendimento mais qualificado e personalizado aos clientes. 
Por tudo isso, a mudança no perfil dos bancários, no Brasil, evidencia-se também 
pela necessidade de elevação do nível de escolaridade da categoria. [...] Se, por 
um lado, os bancários estão mais especializados por conta das exigências das 
tarefas, por outro, podem sofrer algumas pressões no dia a dia de trabalho. Isso 
ocorre uma vez que os bancos, para serem competitivos no mercado, criam uma 
gama de produtos e serviços, exigindo do bancário, além do bom desempenho nas 
suas atividades, o cumprimento de metas, o aprendizado constante sobre produtos 
lançados quase que diariamente, submetendo-o, muitas vezes, a jornadas de 
trabalho além das estipuladas nos contratos de trabalho. Essa nova organização 
do trabalho repercute de forma incisiva na saúde mental desse trabalhador (CENCI, 
2001, p. 15).

A situação gera uma alta demanda de trabalho e o empregado se sente ameaçado 
e pressionado por meio de diversos elementos considerados fatores estressores do 
ambiente de trabalho, apresentando déficit emocional, originando estresse ocupacional 
e depressão, entre outros (XAVIER, 1998).
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3.1 Agentes estressores no ambiente bancário

O trabalhador do segmento bancário vive uma rotina de trabalho interligada a 
diversos fatores que desencadeiam o estresse no ambiente de trabalho, como desafios 
e pressões para aumentar produtividade e os lucros, pressões constantes para o 
cumprimento das metas, exigências de qualificação, medo de assaltos e formas de 
gerenciamento que estimulam a competitividade. As consequências negativas de todas 
essas situações se explicam em larga escala nos indicadores de redução de postos de 
trabalho e maior desgaste físico e mental da força de trabalho (LARANJEIRA, 1997). 

Lipp (1998) aponta outro fator que impacta diretamente o trabalhador bancário, 
onde os indivíduos não possuem uma pausa de descanso e são exigidos intensamente 
pelo trabalho, ocasionando um grande esgotamento no fim de cada dia, após um 
ritmo de atividade de trabalho rápido e acelerado. Tudo devido a pouca quantidade de 
funcionários para atender o fluxo de clientes cada vez maior e que impacta inclusive 
na obrigatoriedade de uma refeição rápida.

Contudo, os trabalhadores do setor ainda são orientados e treinados a exercer 
uma rotina que preserva a integridade e a segurança fora do ambiente de trabalho. 
A atenção ao deixar o local de trabalho, a preocupação com sequestros, o receio a 
novas amizades e restrições em mídias sócias ajudaram a sobrecarregar o trabalhador, 
resultando em uma preocupação adversa a função do trabalhador. Segundo Grisci 
(2006, p. 39) “exige-se [...] um estilo de vida ou modo de existência que o constitua 
como sujeito da velocidade, do desapego a lugares, pessoas e modos de agir e de 
ser”. A partir dessas perspectivas, percebe-se que as relações de trabalho bancário 
ultrapassam as demandas organizacionais, pois vai além do ambiente físico da 
organização, afetando até o lazer e as atividades não laborais. O estresse de bancário 
vai além das metas abusivas, a coerção do desligamento e o assédio sofrido.

Os fatores desencadeadores de estresse bancário podem ser divididos em três 
tipos: físicos, cognitivos e emocionais, segundo Pereira (2002). Os agentes estressores 
físicos estão relacionados ao ambiente externo, como ruídos, frio ou calor extremo, 
falta de equipamentos para execução do trabalho etc. Os agentes cognitivos estão 
ligados com ameaças ao processo mental do individuo, como vivenciar um assalto, 
cobranças, pressão para cumprimento de metas, entre outros. Os agentes emocionais 
afetam os sentimentos dos trabalhadores, gerando raiva, dor, irá, medo e outros. Ainda 
são apontados, também, como fatores estressores no trabalho bancário: cobranças 
por alta produtividade, metas abusivas, insegurança no trabalho ou em função dele, 
competitividade em excesso, medo em perder o emprego, tarefas repetitivas e que 
exigem agilidade, pausas para descanso insuficientes, dentre outros. 

3.2 Enfrentamento ao estresse

Cada indivíduo reage ao estresse de maneira diferente e estas reações foram 
desenvolvidas como respostas do ser humano para “lutar ou fugir” de alguma ameaça. 
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Muitos fatores influenciam a intensidade do estresse em uma determinada situação, 
destacando-se a previsibilidade (a situação fica menos estressante quando o individuo 
já espera que vá ocorrer), o controle percebido (quando o individuo tem algum controle 
da situação, ou seja, quanto maior o controle menor será o estresse) e, principalmente, 
o enfrentamento da situação. (LIPP, 1998).

No que diz respeito ao enfrentamento da situação (coping), Bachion et al. (1998) 
apontam duas estratégias: as focadas no problema e as que são focadas na emoção. 
Para o autor, quando o enfrentamento está voltado para o problema, o indivíduo 
tenta lidar diretamente com a situação e testa maneiras de resolvê-la. Dentre estas 
maneiras, alguns autores falam sobre ações de confronto direto e ações de confronto 
indireto. No confronto direto algumas ações que podem ser utilizadas são conversar 
sobre o ocorrido; buscar informações sobre a situação; pedir orientações ou procurar 
especialistas; negociar alternativas possíveis. Constituem ações de confronto indireto 
realizar atividades esportivas ou filantrópicas; utilizar da racionalização para dar 
explicações sobre o ocorrido, dentre outras. Quando o enfrentamento está voltado 
para a emoção, o indivíduo utiliza estratégias emocionais ou cognitivas que mudam a 
maneira de ver a situação estressante, afastando-se do problema e procurando evitá-
lo (BACHION et al., 1998)

Não existe um modo correto, ou melhor, de enfrentar o estresse, mas as duas 
estratégias são válidas dependendo da situação de estresse (LIPP, 1996). As ações 
implementadas pelas organizações (missão, valores e cultura), devem convergir para 
um resultado único: o do sucesso do indivíduo no seu papel profissional e o papel da 
instituição bancaria como toda e qualquer outra empresa na conquista de resultados, 
tendo profissionais altamente satisfeitos, com relações internas saudáveis e falando a 
mesma linguagem do negócio.

4 |  METODOLOGIA

Trata-se de uma pesquisa exploratória, que buscou identificar os fatores 
desencadeadores do estresse na opinião dos trabalhadores bancários de uma agência 
de médio-grande porte do Itaú em Campo Grande – MS. 

O instrumento de coleta de dados foi a Escala de Estresse Organizacional (EEO), 
composta por 60 questões fechadas (SANTOS & PAZ, 2012) que avaliam os fatores 
potencialmente estressores. As 60 questões da EEO estão agrupadas em quatro 
fatores: 24 questões referentes a decisões organizacionais, 7 questões referentes 
a suporte, 13 questões sobre incentivos a competição e 16 questões referentes ao 
crescimento profissional. As questões são avaliadas por meio de uma escala de Likert 
de cinco pontos, em que o escore 0 indica que o individuo discorda totalmente da 
afirmação dada, ate o escore 4, que indica que o individuo concorda totalmente, além 
da alternativa NSA (não se aplica), destinada aos casos em que não se identifica a 
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característica na organização. Os resultados foram obtidos com a análise estatística 
descritiva simples. 

5 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO

5.1 Perfil dos entrevistados 

A população do estudo foi constituída de 18 funcionários de uma agência bancária 
que estão na faixa etária de 20 a 38 anos. Quanto aos cargos ocupados, os sujeitos da 
pesquisa estão assim distribuídos: atendentes (6), caixas (4), supervisor (1) e gerentes 
(7). Os funcionários se separam em atendimento, administração e operação. O tempo 
de trabalho no banco, desses funcionários, varia entre 1 e 15 anos, sendo que 16  
possuem ensino superior com graduações em áreas especificas, como economia, 
administração, contabilidade ou engenharia de produção e 2 estão cursando o ensino 
superior. 

5.2 Avaliação dos agentes estressores

Diversos autores defendem que um fator estressor pode apresentar variações entre 
as pessoas, pois depende da percepção e avaliação de cada indivíduo, influenciado 
pelo estimulo estressor e pelos recursos que utiliza como forma de enfrentamento. 
Com isso, uma fonte estressora presente em uma organização não será percebida 
da mesma forma por todos os trabalhadores (EDWARDS e COOPER, 1990; KAHN 
e BYOSIERE, 1992; LAZARUS, 1995). Nesse sentido, os resultados obtidos com a 
aplicação de EEO evidenciam a realidade de uma organização específica no que 
se refere ao estresse ocupacional. A EEO é composta por quatro fatores que serão 
analisados individualmente, apresentando, para cada fator, os elementos com maior 
e menor potencial estressor para o grupo de funcionários participantes da pesquisa. 

O primeiro fator continha 24 itens e recebeu a denominação de “Decisões 
organizacionais”. O fator compreendia elementos que abordavam as decisões 
organizacionais como a participação no processo de tomada de decisão, burocracia 
nos processos, formalização dos procedimentos e a comunicação. O Gráfico 1 
apresenta os resultados desse fator. 
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Gráfico 1 – Fator 1: Decisões Organizacionais
Fonte: Elaborado pelo autor com dados da EEO

Entre os elementos deste fator identifica-se a participação no processo decisório 
da organização como o principal elemento com maior potencial de estresse ocupacional. 
Dos 18 funcionários que responderam a escala, todos pontuaram com os escores 
que indicam atividades parcial ou totalmente estressantes (escores 3 e 4) os itens 
que correspondiam ao processo de tomada de decisão da instituição. O processo 
decisório é parte fundamental da estrutura organizacional e Stoner (1985, p. 182) 
o conceitua como “identificação de um problema específico e escolha de uma ação 
para se resolvê-lo ou aproveitar uma oportunidade”. No que se relaciona ao estresse, 
a falta de participação nas tomadas de decisões é uma grande fonte de estresse, 
sendo que quando os funcionários possuem envolvimento no processo decisório, 
as possibilidades de ocorrer estresse são menores (COOPER et al., 2001). Todavia, 
a participação no processo decisório pode gerar uma pressão nos trabalhadores 
configurando uma fonte estressora, devido a grande responsabilidade que pode gerar 
riscos e prejuízos e acarretar a perda do emprego (PINHEIRO e GUNTHER, 2002). 

Ainda sobre o Fator 1, o elemento com menor potencial de estresse ocupacional 
foi a comunicação organizacional. Dos 18 funcionários, 13 pontuaram os itens referente 
à comunicação com os escores 0, 1 ou 2, que indicam atividades pouco estressante. 
A comunicação organizacional é a forma com que as informações referentes ao 
trabalho são disseminadas pela organização para seus funcionários ou entre eles. 
A comunicação dentro da organização divide-se em vertical, realizadas de acordo 
com a hierarquia e horizontal, quando realizadas entre pares ou pessoas do mesmo 
nível hierárquico (PRICE, 1997). A falta de comunicação ou uma comunicação falha, 
com ausência de clareza e eficácia aumenta as incertezas e afeta negativamente os 
funcionários ocasionando a ocorrência do estresse. As falhas de comunicação também 
podem gerar fofocas, conversas paralelas e podem resultar em consequências 
negativas para ao trabalhador e para a organização (AAMODT, 2010). 

O Gráfico 2 apresenta os resultados do fator 2, que continha 7 itens referentes 
a suporte organizacional. O fator possui elementos referentes à disponibilidade de 
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materiais para o exercício da função, a cooperação e mudanças dentro da organização 
e a segurança dentro e fora do ambiente de trabalho.

Gráfico 2: Fator 2 – Suporte Organizacional
Fonte: Elaborado pelo autor com dados da EEO

A importância do suporte dentro da organização está diretamente relacionada com 
a qualidade de vida e bem estar dos funcionários, pois se refere ao desenvolvimento, 
disponibilidade de recursos, autonomia e disposição de um ambiente seguro e sadio 
para os trabalhadores. Na pesquisa, os bancários indicaram que a falta de cooperação, 
ou o incentivo dela, como o elemento com um grande potencial estressor. Muitos autores 
destacam que o incentivo a cooperação é uma ação preventiva para a ocorrência do 
estresse no ambiente de trabalho, porém a falta ou o excesso de cooperação pode 
tornar o ambiente laboral mais exigente, no que diz respeito a cumprimento de metas, 
compromisso com o grupo, maior empenho em um objetivo coletivo, que pode gerar 
uma sobrecarga e, consequentemente, estresse (SMITH, 1997). 

O elemento com menor potencial ao estresse, segundo os bancários, é a 
segurança dentro e fora do ambiente de trabalho, como medo de assaltos, ações 
estelionatárias e restrições ou cobranças de comportamentos fora do exercício da 
função. No que tange a segurança, o estresse está relacionado diretamente a função 
dos bancários por se tratar de um trabalhador de uma instituição financeira que 
trabalha diretamente com dinheiro. Além da ameaça constante de assaltos, existe a 
possibilidade de estelionatários enganarem os trabalhadores e que, com isso, serão 
punidos pela organização. Os trabalhadores do setor ainda são orientados e treinados 
a exercer uma rotina que preserva a integridade e a segurança fora do ambiente de 
trabalho. A atenção ao deixar o local de trabalho, a preocupação com sequestros, o 
receio a novas amizades e restrições em mídias sociais ajudaram a sobrecarregar o 
funcionário, resultando em uma preocupação adversa a função do trabalhador. Contudo, 
para os pesquisados, a segurança não é um elemento estressor na organização. 

No Gráfico 3 são apresentados os elementos referentes a necessidade das 
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organizações em estabelecer a competição entre os seus funcionários, além da 
pressão por alta produtividade para obter um maior rendimento, a rigidez das regras 
impostas e itens referentes ao comportamento do gestor. Neste fator, os pesquisados 
apontaram a pressão por uma alta produção como o elemento com maior potencial 
ao estresse. A busca das organizações bancárias pela lucratividade e resultados cada 
vez maiores, tornou os bancários pressionados em função de metas intangíveis em 
um curto prazo, acarretando altos níveis de exaustão podendo evoluir para casos de 
estresse (MESQUITA, 1999). 

Gráfico 3: Fator 3 – Incentivo a competição 
Fonte: Elaborado pelo autor com dados da EEO

A estimulação, por parte da organização, a uma intensa competição entre os 
funcionários pode ocasionar boas e más consequências ao trabalhador e a instituição. 
Por isso, o funcionário colocado diante de uma competição acirrada com os colegas 
de trabalho, pode ser entendido como um elemento com potencial ao desenvolvimento 
do estresse por proporcionar ambientes insalubres e tensos (MESQUITA, 1999). 
Os bancários, neste fator, apontaram a competição imposta pela instituição como o 
elemento com menor potencial ao desenvolvimento do estresse. 

No gráfico 4 apresentam-se os elementos referentes aos entraves ao crescimento 
profissional do trabalhador, como estagnação de promoções, desigualdades de 
oportunidades e a falta de perspectivas no ambiente de trabalho. Neste fator, 
os bancários apontaram as poucas perspectivas de crescimento profissional e a 
desigualdade de oportunidades como elementos com menor e maior potencial ao 
estresse, respectivamente.  
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Gráfico 4: Fator 4 – Crescimento Profissional
Fonte: Elaborado pelo autor com dados da EEO

O desenvolvimento dos funcionários deve ser feito por intermédio das 
organizações e está relacionado ao crescimento pessoal e profissional dos indivíduos, 
desempenhando papel fundamental quanto ao desempenho do trabalhador em 
uma organização (LONDON, 1989). Com isso, a perspectiva de um crescimento na 
organização, cargos importantes e salários maiores influenciam positivamente no 
desempenho do trabalhador, porém quando o funcionário encontra entraves em seu 
crescimento profissional, pode apresentar características de estresse. 

O Gráfico 5 apresenta uma visão geral de todos os dados extraídos dos 
questionários entregues pelos bancários. Destes, identificamos que, das 60 afirmações 
apresentadas na escala e que representam situações ou fatores potencialmente 
estressores do ambiente de trabalho cerca de 50% das situações foram apontadas 
como existentes no banco, ou seja, pouco mais da metade apontou nível alto ou 
altíssimo de estresse organizacional. 38% das situações ou fatores da escala foram 
apontadas como inexistentes, ou seja, com baixo ou nenhum nível potencial de estresse. 
As demais situações apresentadas na EEO foram apontadas como indiferentes ou 
inexistentes no ambiente de trabalho. 

Gráfico 5: Visão Geral
Fonte: Elaborado pelo autor com dados da EEO
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CONSIDERAÇÕES FINAIS

Neste estudo, identifica-se  os fatores desencadeadores do estresse no ambiente 
de trabalho e as principais consequências do estresse para a organização e para os 
funcionários. 

Como meio de aumentar a lucratividade, o setor bancário vem adotando politicas 
organizacionais com foco em redução de custos. Com isso, constantes mudanças e a 
redução de funcionários estão sendo utilizados como “modelos de gestão”, tornando-
se uma forma de cobrança por produtividade e metas cada vez mais altas, utilizando 
do emocional dos funcionários em relação a instabilidade no emprego. Nesse contexto, 
agilidade, eficiência e acumulo de funções tornou o trabalhador bancário pressionado 
tanto pelos clientes como pela hierarquia da organização, que passa a manifestar 
o estresse ocupacional, apresentando sintomas físicos e psicológicos que podem 
desencadear a outras doenças crônicas. 

O estudo, realizado por meio da aplicação da Escala de Estresse Organizacional 
(EEO), que cerca de 50% das respostas apontaram nível alto ou altíssimo de 
estresse organizacional, enquanto apenas 38% informaram baixo ou nenhum nível de 
estresse. Esses resultados apresentam números preocupantes referentes ao trabalho 
bancário, ressaltando um problema grave de estresse ocupacional vivenciado por 
esses profissionais. O estudo evidenciou, também, que a participação no processo 
decisório, a falta de cooperação, a pressão por altas produtividades e a desigualdade 
de oportunidades dentro da organização como elementos estressores na instituição 
avaliada. 

Antes de concluir, é valido ressaltar que o trabalho é fator fundamental da 
sobrevivência humana e que para os trabalhadores se sentirem felizes, precisam 
manter a vida profissional e pessoal em equilíbrio e harmonia através de modelos 
de gerenciamento do estresse no trabalho focado na qualidade da saúde dos 
bancários. Conclui-se, então, que todos os objetivos deste estudo foram alcançados 
e que os resultados poderão agregar informações as instituições bancárias acerca do 
enfrentamento do estresse ocupacional. A partir da criação de ações de gerenciamento 
do estresse ocupacional e politicas organizacionais que visem o trabalhador como 
parte fundamental do funcionamento do trabalho, a instituição poderá obter maior 
lucratividade por promover a motivação dos funcionários. 
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