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RESUMO



MATTOS, Nice Helena. Gestdo Estratégica de Servigos: “burnout™ e
comprometimento. S&o Paulo, 2006, 60 f. Dissertacdo de Mestrado em Administracao,
Universidade Paulista, So Paulo.

O objetivo primario deste estudo foi construir um instrumento de medicéo de "burnout™,
a partir do trabalho desenvolvido por MASLACH e JACKSON (1986) e, com seu uso,
medir sua relacdo com o comprometimento organizacional segundo o modelo de
MEYER e ALLEN, (1990).

Neste estudo exploratorio, enfatizamos a gestdo estratégica e a cadeia de servicos.
Descrevemos 0 modelo de comprometimento organizacional segundo MEYER e
ALLEN (1990) e a definicdo da sindrome de "burrnout”, doenca ocupacional que reduz
a inércia no seu grau maximo, o individuo com esgotamento fisico e psiquico
(MASLACH,1976).

Identificamos que quanto maior o comprometimento, menor ¢ o "burnout”, o que
denota a existéncia de uma correlacdo negativa entre ambos.

A pesquisa precisa ser replicada para garantir que o instrumento de medicdo é
adequado, mas os estudos estatisticos validaram o instrumento, sendo que até o
momento ainda ndo existe nenhum a disposi¢do em lingua portuguesa.

Palavras-chave: burnout, comprometimento, gestao estratégia, qualidade de vida, salude
do funcionario.
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MATTOS, Nice Helena. Strategic Administration of Services: "burnout™ and
compromising. Sdo Paulo, 2006, 60 pages. Dissertation of Master's degree in
Administration.: Universidade Paulista, 2006.

The primary objective of this study was to build an instrument of "burnout”
measurement, starting from the work developed by MASLACH and JACKSON (1986)
and, with his/her use, to measure his/her relationship with the organizational
compromising according to the model of MEYER and ALLEN, (1990).

In this exploratory study, we emphasized the strategic administration and the chain of
services.

We described the model of organizational compromising according to MEYER and
ALLEN (1990) and the definition of the "burrnout™ syndrome, occupational disease that
reduces the inertia in his/her maximum degree, the individual with physical and psychic
exhaustion (MASLACH,1976).

We identified that as larger the compromising, minor is the "burnout”, what denotes the
existence of a negative correlation between both.

The necessary research to be answered to guarantee that the measurement instrument is
adapted, but the statistical studies validated the instrument, and until the moment still
any doesn't exist the disposition in Portuguese language.

Word-key: burnout, compromising, administration strategy, life quality, the employee's
health.
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Introducéo

A existéncia da relagdo entre comprometimento humano no trabalho, a satisfagdo do
cliente e desempenho financeiro foi proposta por HESKETT et all (1994) e pode servir de
modelo conceitual de referéncia para os sistemas de gestao estratégica em organizacdes de
servigos. Essa relacdo ndo explicita na proposta supracitada na medida em que relaciona
satisfagdo do cliente com a satisfacdo do empregado. Entretanto, de maneira subjacente a
satisfacdo do empregado esta condicionada pelo seu comprometimento com o que faz, e
este dependendo do nivel de “stress” em que esta submetido pode desenvolver um estado
de indiferenca ao trabalho (SCHINEDER, 1992).

Tendo isso em vista, este trabalho tem como objetivo primario construir uma
ferramenta de medicdo de “burnout™, a partir do trabalho desenvolvido por MASLACH e
JACKSON (1986) e, com seu uso, medir sua relacdo com o comprometimento
organizacional segundo o modelo de MEYER e ALLEN, (1990). O “burnout” é um
conceito que foi elaborado para caracterizar o rompimento do contrato psicol6gico do
empregado com o seu trabalho.

Para isto formula-se o seguinte problema:

Problema: O “burnout™ afeta negativamente o comprometimento das pessoas com o
trabalho?

Como proposicado Unica, é estabelecido o seguinte:

Proposicao: O “burnout™ afeta negativamente o comprometimento das pessoas com

o trabalho em organizacéo de servico.

Como objetivo primario tem-se a validagdo do questionario que mede o “burnout” e
o correlaciona com o comprometimento organizacional. Como objetivo secundario tem-se a
sua medida de correlacdo, pelo uso de correlacdo canbnica (RENCHER, 1995), e este
ultimo, pois as pesquisas realizadas sobre o comprometimento organizacional ainda nédo

exploraram a influéncia matua existente entre ambas dimensdes.

Para tornar possivel o desenvolvimento desta pesquisa: o capitulo um apresenta uma

revisdo bibliografica que aborda a gestdo estratégica, a cadeia de servico (HESKETT,
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SASSER; 1994). Descreve 0 modelo de comprometimento organizacional, especificamente
0 modelo de MEYER e ALLEN (1990). Esse deve ser tratado dentro da gestdo estratégica
de recursos humanos. Por fim, aborda a questdo do “stress” e o “burnout” como fatores que

se correlacionam com o comprometimento organizacional.

No capitulo dois tem-se a descri¢cdo da abordagem de levantamento de dados de
campo, os dados levantados, e o desenho de uma conclusao da pesquisa. Destaca-se que 0s
resultados obtidos ndo serdo utilizados para generalizacdo teodrica, nesse primeiro momento
a validacdo do instrumento de pesquisa é o foco primario, pois até o momento ndo se
conhece uma ferramenta que meca tal efeito em termos de lingua portuguesa que esteja
acessivel. Portanto, a validacdo da ferramenta, num primeiro instante, ira abrir novas
possibilidades de uso, na medida em que as organizacdes de servicos devido a sua propria
natureza necessitam de tal instrumental que auxilie na identificagdo de problemas de
natureza individual, vinculados a problemas do ambiente de trabalho, tendo em vista que
aquelas pessoas que compdem o “front-office” sdo os primeiros a afetar a prestacdo de
servico ao cliente, e, num segundo instante, o “back-office”, acaba sendo influenciado pelo
primeiro e com isto a cadeia de valor do cliente pode vir a apresentar um desempenho
inferior ao estabelecido (JOHNSTON et all, 2002).

Na concluséo deste trabalho € deixado como proposi¢do para auxiliar na resolucao
deste problema a proposta de lazer . Esta proposta serd apresentada como um aspecto a ser
explorado dentro do contexto da qualidade de vida no trabalho, e deve ser entendida como
uma alternativa a ser considerada em trabalhos futuros que vinculem mecanismos que
reduzam o “stress” e consequientemente o “burnout” no trabalho e com isto possa contribuir
para 0 aumento do comprometimento das pessoas, configurando assim um ciclo virtuoso de
servigos (NORMAN, 1991).

10



CAPITULO I — Gest&o Estratégica de Pessoas em Servicos

1. Gestao Estrategica de Pessoas

1.1. Gestéo estrategica

Gestdo estratégica € o nome do desafio mais importante, arduo e abrangente com
que se defronta qualquer organizacdo (FAHEY, 1999): de que maneira estabelecer as bases
para o éxito de amanhd e a0 mesmo tempo competir para vencer nos mercados de hoje. O
desafio é arduo, pois as escolhas que compdem a exploragdo do presente e a construcao do

futuro imp&em aos gerentes um conjunto de complexas opg¢des excludentes.

O conflito entre as demandas do presente e as exigéncias do futuro se situa no cerne
da gestdo estratégica por pelo menos trés razées (FAHEY, 1999): o ambiente do amanha
muito provavelmente sera diferente do ambiente atual, necessidades dos clientes mudam,
produtos e servigos concorrentes mudam; para ser bem sucedida no amanhd, a propria
organizacdo deve submeter-se a mudancas significativas e algumas vezes radicais; a
adaptacdo a mudanca no e em torno do mercado em épocas que o foco sdo as
transformac0es internas significativas e que impde um 6nus extremamente pesado sobre 0s
lideres de qualquer setor. A mudanca € a preocupacao central e o foco da gestéo estratégica:
a mudanga no ambiente, a mudanca dentro da empresa e a mudanga em como a organizacao

estabelece os elos entre a estratégia e ela propria.

Durante as Ultimas décadas a administracdo estratégica preocupou-se
principalmente em entender as caracteristicas do setor no qual uma empresa concorria e, a
luz destas caracteristicas, determinava-se 0 modo pelo qual a empresa deveria posicionar-se
11



em relacdo aos seus concorrentes (HITT; IRELAND; HOSKISSON, 2001). A énfase nas
caracteristicas do setor parece ter obscurecido ou negligenciado o papel dos recursos e das
capacidades organizacionais no desenvolvimento das vantagens competitivas e com isto
muitos recursos potencialmente estratégicos, em particular os intangiveis, ainda estdo por
ser mais bem explorados (BARNEY, 1991; TEECE; PISANO; SHUEN, 1997).

A visdo baseada em recursos da firma ou “Resource Based View” (RBV) é uma
abordagem que tem influenciado a formulacdo da estratégia na Ultima década, postulando
que 0s recursos internos de uma organizagdo sdo 0s principais determinantes para sua
competitividade, sendo a vantagem competitiva das empresas, alcancada pela concentracéo
e exploragdo de suas caracteristicas internas, a partir da identificacdo, escolha e

desdobramento de recursos-chave.

A competicdo baseada na analise do ambiente é a vertente das mais tradicionais da
administracdo estratégica, baseia-se na (ANDREWS, 1971): andlise interna, forcas e
fraguezas, e andlise externa, ameacas e oportunidades, da empresa. Pressupondo que 0
ambiente exerce impacto no desempenho da empresa, a andlise da industria considera a
influéncia das cinco forgas competitivas - concorrentes atuais, ameacga de novos entrantes,
produtos substitutos, poder de barganha dos compradores e o poder de barganha dos
fornecedores - na avaliacao da atratividade da industria (PORTER, 1980). Neste sentido, a
vantagem competitiva é decorrente do ambiente da empresa, mais especificamente do setor
no qual ela compete (PORTER, 1980; TEECE; PISANO; SHUEN, 1997), por isso sdo
consideradas abordagens de analise das bases competitivas de ‘fora para dentro’
(APOSTOLOU; MENTZAS, 2003).

Enquanto tal abordagem vé os recursos da empresa como decorréncia do mercado, a
RBV, ao contrério, reconhece a organizagdo como um conjunto de recursos e capacidades
idiossincraticos em que a principal tarefa da administracdo é saber explora-los com
excepcionalidade em mercados, que possa auferir os melhores rendimentos e maximizar o
seu valor por meio do desdobramento eficiente de seus atuais recursos e capacidades
internas, enquanto desenvolve a base para recursos futuros (GRANT, 1996). Assim, a
RBV é considerada uma abordagem que analisa as bases competitivas de uma empresa de
‘dentro para fora’ (APOSTOLOU; MENTZAS, 2003) e toma por base dois pressupostos
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basicos (BARNEY, 1991): as empresas dentro de um setor ou grupo estratégico podem ser
heterogéneas em relacdo aos recursos estratégicos que possuem e controlam. Como 0s
recursos podem ndo ter mobilidade nas empresas, a heterogeneidade destes pode ser

duradoura.

Os recursos da empresa sdo heterogéneos e proporcionam servigos ou habilidades
Unicas e podem mudar sua dinamica competitiva dependendo da maneira como sdo
empregados. Quando a empresa consegue utiliza-los de diferentes maneiras, para

diferentes fins, combinados ou ndo entre si, ela aumenta o valor estratégico deles.

Um recurso para ser estratégico na perspectiva da RBV precisa atender aos
sequintes critérios (BARNEY, 1991): ser valioso, para contribuir para a eficiéncia e
efetividade da empresa; ser raro, isto é, ser possuido por poucos concorrentes; ser
inimitavel, para ndo ser facil e plenamente copiado; e ser insubstituivel, pois ndo devem

existir substitutos estratégicos relevantes para eles.

Considerar a empresa sob a dtica da RBV como um conjunto Unico de recursos
idiossincraticos, significa preocupar-se em investir naqueles recursos que de fato serdo
determinantes para o seu desempenho superior. Para isto, o desafio posto aos gestores é

identificar quais recursos podem ser estratégicos e desenvolvé-los antes da concorréncia.

O conhecimento, principalmente o tacito, desponta como um recurso estratégico
relevante sob os critérios da RBV, porque ele ndo pode ser mapeado na sua totalidade; ele
ndo é auto-contido, é inerentemente indeterminado e esta continuamente se reconfigurando
(TSOUKAS, 1996), além do que é altamente dependente do contexto de sua criagdo, e é
principalmente manifestado pela aplicacdo pratica (KOGUT; ZANDER; 1992; NONAKA;
TAKEUCHI, 1997; ZACK, 1999; LUBIT, 2001).

Na perspectiva da RBV emerge a abordagem da visédo baseada no conhecimento,
que considera que as capacidades organizacionais sdo formadas a partir da integragéo de
varios conhecimentos existentes numa organizagéo, e considera 0 conhecimento como um
dos recursos estratégicos mais importantes que a empresa possui, devido a algumas
caracteristicas intrinsecas que GRANT (1996) destaca: a transferibilidade - barreiras para a
transferéncia e replicacdo do conhecimento sdo determinantes de sua capacidade de
conceder vantagem competitiva; a capacidade de agregacdo - a absorcdo de conhecimento
13



depende da habilidade dos receptores, individuo e organizacdo de adicionar novo
conhecimento a base existente; a apropriabilidade - a propriedade sobre o conhecimento
pode ser ambigua, ja que o conhecimento tacito ndo € diretamente apropriavel porque ndo
pode ser transferido diretamente e 0 conhecimento explicito que ndo é legalmente protegido
torna-se publico e disponivel para potenciais compradores; a especializacdo na aquisicao de
conhecimento - a eficiéncia na producdo de conhecimento exige especialistas em areas
especificas de conhecimento; o requisito de producdo: o conhecimento é o insumo critico e

fonte priméria de valor para operagdes intensivas em conhecimento.

Como a RBV ndo explica adequadamente como desenvolver ou alcangar posicoes
distintivas a partir dos recursos estratégicos, outros estudos ou conceitos de capacidades e
competéncias surgem para explicar como e o porque organizacdes sustentam suas posi¢des
mesmo em situacdo de mudangas répidas e imprevisiveis (EISENHARDT; MARTIN,
2000).

Capacidade é o que uma organizacdo pode fazer como resultado de seus conjuntos
de recursos funcionando juntos, ou, melhor ainda, é a capacidade que um conjunto de
recursos tem para desempenhar alguma tarefa ou atividade (GRANT, 1991). A criacédo de
capacidades ndo significa simplesmente reunir um conjunto de recursos, envolve a
coordenagdo entre pessoas e entre pessoas e outros recursos, e esta coordenagdo exige
aprendizado, por meio de uma sequéncia de acdes coordenadas e repetidas pelos individuos

- rotinas organizacionais (GRANT, 1991).

As capacidades organizacionais sdo representadas pelas habilidades que uma
organizacdo tem de intencionalmente reunir recursos para alcancar objetivos desejados, e
sdo consideradas esséncias se estrategicamente a diferencia dos demais concorrentes
(HITT; IRELAND; HOSKISSON, 2001). Como as capacidades organizacionais derivam
das habilidades e conhecimento dos empregados de uma empresa, estas dificilmente séo
adquiridas prontamente, sdo desenvolvidas na prdpria organizacdo, com o tempo por meio

de interacdes entre 0s varios recursos tangiveis e intangiveis (TEECE, 2000).

No processo de desenvolvimento das capacidades organizacionais o conhecimento é
um dos ativos fundamentais de construcdo das competéncias essenciais de uma empresa

(WILLEM; BUELENS, 2002), pois este esta vinculado aos processos, rotinas e estruturas
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organizacionais e ndo pode ser plenamente movido da empresa sem que 0 sejam as pessoas

que o criou.

LEONARD-BARTON (1992) afirma que o conceito de capacidade essencial ndo é
considerado novo, e ressalta que “varios autores tém denominado-as de competéncias
distintivas (SNOW; HREBINIAK, 1980) ou competéncias essenciais ou organizacionais
(PRAHALAD; HAMEL, 1990; HAYES; WHELLWRIGHT; CLARK,
1988).” Independentemente da redundancia ou complementaridade ou especificidade das
terminologias, o conceito em si é uma contribuicdo importante para caracterizar como 0s

ativos de conhecimento podem ser elementos-chave no desempenho de uma organizagao.

Nem toda capacidade pode ser considerada essencial, apenas algumas conseguem
distinguir estrategicamente uma empresa de seus concorrentes. Outras duas categorias de
capacidades, que ndo sdo suficientemente estratégicas para proporcionar uma vantagem
competitiva sustentavel para a empresa, mas sao importantes para o desenvolvimento das
capacidades essenciais, sdo as capacidades suplementares e habilitadoras (LEONARD,
1995). Capacidades suplementares sdo aquelas que adicionam valor as capacidades
essenciais, ajudam no processo de construgdo da vantagem competitiva e 0s concorrentes
podem facilmente imita-las. Em contraste, as capacidades habilitadoras, além de
adicionarem valor, sdo responsaveis por distinguir competitivamente uma empresa, pois

sem elas a empresa ndo consegue entrar no jogo.

Em organizacdes de servicos, autores como JOHNSTON (2002), FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS (2000) BERRY(1999) sugerem que deve ser dada especial atencdo aos
colaboradores que compdem o sistema de prestacdo de servico, tanto os que tratam
diretamente com os clientes (“front office’”), quanto aqueles que dao suporte a esses (“back
office”). A premissa subjacente a essa sugestdo é que sdo os atendentes que efetivam a
construgdo da vantagem competitiva de uma organizacdo de servico. Pelo uso de seu
conhecimento que abrange tanto aspectos especificos dos clientes quanto aspectos técnicos
do processo de servigo. Desta forma, como sera visto mais nas proximas secdes, assumir
uma cadeia de servigo conforme afirma HESKETT et al, (1994), que vincule o lucro da
organizacao de servico a retencdo do cliente, e essa ultima a satisfacdo do colaborador pode

ser uma opcao para organizar o processo da estratégia (MINTZBERG, 1988). Ou seja,
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desde que a organizacdo tenha uma definicdo do conceito de servi¢o que pretende entregar
ao cliente, entre as acOes estratégicas, deve existir aquela que venha promover o
comprometimento do colaborador, tornando-o ativo na construgdo da vantagem competitiva
(JOHNSTON, 2002).

1.2. Cadeia de servigos com lucro

Denominado por cadeia de servico HESKETT et al 1994 propuseram um modelo,
com lucro, no sentido de facilitar a gestdo estratégica em organizacfes de servicos. Eles
entendem que a nova economia de servicos exige um desempenho cada vez maior na
medida em que os servicos se profissionalizam. Como decorréncia disso, os funcionarios
devem apresentar um bom desempenho quando estdo atendendo os clientes. O sucesso
deste servico esta na gestdo atenta de alguns fatores: investimento de pessoas; tecnologia de

suporte; treinamentos; acompanhamentos do desempenho e incentivos.

HESKETT et al (1994) quando propuseram a cadeia de servigos de lucro assumiram
como premissas a proposta de que os clientes ndo compram produtos ou servigos, mas
resultados; a qualidade do processo para a oferta de resultados e a atitude de quem esta em
contato com o cliente séo fatores fortemente correlacionados com os resultados; o valor dos
servigos para o cliente proporciona satisfacéo e fidelidade, e para isso deve ser produzido

basicamente por funcionarios satisfeitos, fiéis e produtivos.

Funcionario satisfeito, afirma HESKETT et al (1994) valoriza o que faz e
conseqlientemente o cliente. O contato de um funcionario insatisfeito com um cliente
pode resultar numa fraca retencdo. O desempenho esperado requer a satisfacdo de um
funcionario em trabalhar na sua funcdo e na organizagdo. Este desempenho pode
maximizar os resultados. A cadeia de servigos com lucro propde a existéncia de relacbes
entre lucratividade, funcionérios satisfeitos e clientes fiéis, caracterizando um ciclo
fechado de retroalimentagdo. Independentemente da hierarquia, todos devem orientar-se
para o desenvolvimento de um bom relacionamento com o cliente. O clima dentro da
empresa, desde o superintendente, deve ser de incentivo, estimulo as atitudes que criem

empatia com o cliente.
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Para maximizar os lucros, HESKETT et al (1994), propde que 0s gestores
precisam persuadir os empregados a entenderem que a qualidade vem dos servigos. A
estratégia é derivada de informacgdes que ajudem o funcionario e o cliente a manterem-se
satisfeitos e leais. O ciclo da cadeia de servigos inicia-se com o cliente desejando um
servico. Esse deve encontrar um empregado satisfeito (como resultado de seu
comprometimento) preocupado em produzir o melhor servico pelo cliente. Além disso,
esse empregado deve efetuar uma atividade produtiva geradora de lucro e ser capaz de
produzir e entregar valor para ao cliente. Desta forma, por um lado tem-se provavelmente
o0 cliente satisfeito e, dependendo de seu estado, ele pode ser fidelizado, e pelo outro,

resultando uma organizacao com crescimento rentavel e lucrativo (JOHNSTON, 2002).

Um eficiente sistema informativo, segundo JOHNSTON (2002) de monitoramento
de curriculos dos funcionarios permite a organizacdo de servico identificar deficiéncias e
propor um plano de capacitagdo para que estes se mantenham atualizados e desenvolvam
habilidades complementares as existentes, garantindo o envolvimento na qualidade de seu
trabalho.

1.3. Gestéo de pessoas em servicos

O enfoque de gestdo de pessoas enfatizado neste estudo, conforme afirma PFISTER
e PERLAS (1995), defende que pessoas ndo sd80 maquinas e no maximo podem ser
orientadas, porque tem consciéncia e vontade proprias. O termo gestdo ressalta a acdo e
pessoas focaliza suas caracteristicas humanas, isto é, o saber, a intuicdo e a criatividade,
enquanto recursos (humanos) na administracdo tradicional, significa otimizacdo de

produtividade, de competéncia e entusiasmo.

Essa nova abordagem de gestdo estimulou estudos sob uma percepc¢éo, ainda nao

explorada, como a gestao por competéncias.

As competéncias sdo sempre contextualizadas e definidas por um saber agir
responsavel e reconhecido que implica mobilizar, integrar, transferir conhecimentos,
recursos, habilidades, que agregue valor econdémico a organizacdo e valor social ao
individuo, independente dos limites individuais (FLEURY,2001).
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Tanto a gestdo de desempenho, menciona VERGARA (2000), quanto a de
competéncias presumem um processo que considera a interdependéncia entre os atos de
planejar, acompanhar e avaliar. O desafio das organizacdes esta relacionado a utilizagdo de
tais instrumentos associados as praticas de aprendizagem coletiva, desenvolvimento de
equipes e gestdo de conhecimento, que oferecam oportunidade de crescimento profissional
e estimulem as pessoas ndo apenas a desenvolver coletivamente competéncias, mas também

a compartilha-las, para representar inovac@es nas praticas de gestao.

Nesta abordagem de gestdo de pessoas por competéncia, as diferencas individuais
sdo levadas em consideragdo, de uma maneira positiva enquanto os funcionarios se

relacionam.

Conforme afirma DAVEL e VERGARA (2001), quando as pessoas agem e
interagem, estas mobilizam simultaneamente cinco repertérios de sensibilidades,
favorecendo ou resistindo as situacdes, atividades, decisdes e politicas organizacionais:
sensibilidade para inovagdo; sensibilidade com os processos de conhecimento,
comunicacdo e poder ; sensibilidade com a interioridade, prazer, emocao; sensibilidade

amorosa e familiar ; sensibilidade com a cultura brasileira .

A ambiguidade, é uma oportunidade para a inovacdo (sensibilidade com as
transgressdes). Os estilos de pensamento interferem na forma como as pessoas agem
(sensibilidade com os processos de conhecimento). Respeitar as limitaces alheias faz parte
do desafio gerencial (sensibilidade com a interioridade, emocdo). Avaliar a atuacdo
profissional considerando os aspectos da vida familiar (sensibilidade amorosa e familiar).
Identificar e incentivar comportamentos que possibilitem criatividade, inovacdo e a
cooperacdo entre as pessoas (sensibilidade com a cultura). Pela subjetividade, a natureza
das relagOes de confianga intra e entre organizacOes pode ser repensada e transformada
(DAVEL; VERGARA, 2001).

Segundo KLEIN (1998), a alavancagem do capital intelectual, dependerd, das
atitudes destes superiores hierarquicos e de uma cultura que valorize e recompense a

criacdo e o compartilhar do conhecimento.

O que interessa para a organizacdo € uma gestdo flexivel, isto €, dindmica de
pessoas, mas inserida na estratégia da empresa.
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Diminuir a distancia hierarquica, conforme afirma BOWER (1999) e LIMONGI-
FRANCA (2001), promovendo atividades de recreacdo por exemplo, permitem ao

funcionario inovar e ser capaz de criar .

Entretanto ndo tem relagdes de causa e efeito, mas sdo tentativas de inovagdes, em

gestdo de pessoas.

A organizacdo precisa promover oportunidades, para que seus funcionarios sintam-
se parte do negdcio e possam trabalhar da forma que gostam, trocando experiéncias e
identificando-se com estilos que marquem o diferencial da empresa. Uma cultura dindmica
que muda a vida de um cliente deve mudar a do funcionario também. O cuidado com o
funcionario, faz com que todos sejam seres pensantes e atuantes na cadeia de servicos, e
desta forma o conhecimento retido pelos empregados pode ser utilizado para incrementar o
sistema de prestacédo de servico (JOHNSTON, 2002).

Mesmo que os funcionarios tenham objetivos divergentes da empresa, ambos

podem unir-se em torno dos objetivos comuns.

Os individuos podem unir-se em torno de objetivos comuns e a estratégia
organizacional serad revitalizada se o0s objetivos pessoais dos funcionarios estiverem
alinhados aos objetivos estratégicos da empresa, do negdcio (SMITH,1997;FLEURY;
FLEURY, 2001).

Desta maneira autores como REICHHELD, (1996), GOMES e SALAS, (1997),
SPENCER, (2003), defendem a participagdo dos funcionérios no processo de decisdo e
controle, pois como estes conhecem o processo, 0S mesmos contribuem para melhorar a
satisfacdo pessoal do individuo e torna-lo valorizado, conservando , a lealdade com o

cliente, e com o investidor .

Segundo VERGARA e SILVA (2003): os consumidores estdo dispostos, a
incorporar na sua decisdo de compra 0S compromissos éticos que as empresas parecem
reclamar de seus fornecedores. Na mesma direcéo, profissionais talentosos estarao, atraidos
por empresas comprometidas com o crescimento das pessoas € com causas sociais e
ecoldgicas. Se clientes fiéis e empregados talentosos compdem, um diferencial competitivo,

empresas humanizadas serdo necessarias e possiveis .
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Conforme afirma ZACCARELLI (2000): uma empresa prestadora de servico, que
estd numa posicdo privilegiada para o sucesso e possui uma vantagem competitiva, deve
preocupar-se em manté-la ou criar outra quando tornar-se desvantagem competitiva.
Exemplificando, se uma empresa possuir uma vantagem competitiva de talentos especiais,
isto €, profissionais competentes capazes de serem o motivo por alcancarem metas
especificas ou descobrirem mercados diferenciados ou criarem um diferencial que elimina a
concorréncia etc., a prioridade estratégica devera ser de reter estes talentos especiais na
organizacdo. Pessoas talentosas levam consigo a vantagem competitiva quando saem desta,
por isso é preciso existir uma preocupacdo em reté-las através por exemplo da participacdo
nos resultados da empresa, visando fortalecer uma cultura organizacional propria de uma
empresa que estd numa posicdo privilegiada por estar em um bom negécio em si. Da
mesma forma se esta empresa possui outra vantagem competitiva, como a diferenciagéo no
negocio em relacdo a concorréncia, outra prioridade estratégica sera manter ou desenvolver

uma tecnologia que continue garantindo este diferencial.

Desta maneira o autor SPENCER (2003), também concorda com este pensamento
de preocupar-se em reter o capital intelectual envolvido com a vantagem competitiva, para
manté-la, pois enquanto existir esta diferenciacdo que supera 0s concorrentes, a empresa

alcancara o sucesso.

A concorréncia exige constantes adaptacdes e alteracdes por parte da organizacao,

para que esta continue no mercado.

Conforme afirma DEITOS (2002): a necessidade de se criar um ambiente favoravel
a inovacao tecnoldgica, exige dos gestores habilidades para lidar com a mudanga. Aprender
a pensar de outra maneira e a buscar conhecimento para implementar as estratégias e acdes
para a consecucdo dos objetivos tragados, envolver os funcionérios buscando o
comprometimento e estimulando o aprendizado dos individuos torna-se fundamental com

uma postura persistente e flexivel .

Segundo, PFISTER e PERLAS (1995): a competitividade, & um sistema complexo
gue envolve o presente e o futuro; a empresa e 0 mercado; a estratégia e a tatica; as
competéncias organizacionais e o conjunto de produtos e servigos. As empresas concorrem

igualmente pela posse de fatores-chaves como a capacidade de prever o futuro do setor,
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dominio das competéncias que regem 0 negocio, imagem da empresa, etc. Qualquer
solucdo sugerida deve ser testada pelos clientes, concorrentes, acionistas e pelo tempo. Para
se alcancar o sucesso deve-se ter claro as metas e o que a empresa quer ser. Afinal as metas,
todas as areas da empresa e as pessoas precisam estar alinhadas com a estratégia da

empresa sendo flexiveis para adaptarem-se e inovarem se houver necessidade.

1.4. Cultura organizacional

Neste estudo acrescentaremos a defini¢do de cultura dada pelos autores DAVIS e
NEWSTROM (1996), para compreendermos melhor como se d& o relacionamento entre 0s
funcionarios e com a empresa. Estes autores enfatizam que a cultura € composta por
atitudes gque sdo sentimentos e crencas, que determinam como os funcionarios percebem o
ambiente onde se encontram. Tais ac¢Ges dos individuos, refletem como eles percebem o
ambiente, mas nem sempre como eles pensam ou se sentem, pois as crengas e valores

organizacionais podem n&o estar em harmonia com suas crencas e valores individuais .

A constante necessidade de mudanca para adaptar as empresas ao mercado, vem de

encontro a possibilidade constante das pessoas mudarem por serem dinamicas.

Complementa JOHANN (2004) que a cultura da organizagdo é tanto um conjunto
de valores, quanto o resultado da interacdo entre as pessoas, que sao capazes de mudar

para inovar ou adaptar-se, a longo prazo .

Tendo em vista que integrar os funcionarios e promover um ambiente sadio,
contribui para um bom relacionamento, o autor MARCELLINO (1999), enfatiza o
fortalecimento da cultura, quando os individuos unem-se para alcancar os objetivos

comuns, dentro do foco estratégico da organizacao.

1.5. O uso do tempo livre

Num periodo histérico de aumento de tempo livre conforme afirma VALDES
(2003), hoje existem poucos empregos integrais, porque a tecnologia diminuiu a
necessidade do homem permanecer no seu trabalho, o que ocasionou uma mudanca de

habitos, que nem sempre sdo saudaveis.
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Convém entdo enfatizar conforme afirma BRUHS (2000) e DIEGUEZ (2004), a
modificacdo de habitos ndo saudaveis, que podem ser propostos pela gestdo, adequando

atividades a funcdo exercida pelo funcionario, prevenindo inclusive doencas laborais.

Entretanto por ser o trabalho de carater obrigatorio, reais necessidades do individuo
de carater livre ndo podem ser atendidas como por exemplo o lazer, que segundo
DUMAZEDIER, 1979, exige liberdade, desinteresse, hedoneidade e individualidade para
ser legitimo. A empresa poderd no maximo oferecer atividades recreativas, mas ndo um
lazer verdadeiro e Unico. Esta conscientizacdo torna-se importante, pois os individuos
precisam ter vida fora da empresa, isto &, passear com a familia, amigos etc. para conquistar
0s objetivos propostos pela empresa. Tal atitude ndo significa comprometer os objetivos
exigidos pela organizacdo, pelo contrario, se o individuo estiver satisfeito, terd mais

disposicao em trabalhar.
2. Aspectos Conceituais do Comprometimento Organizacional

2.1. O principal enfoque de comprometimento

O enfoque que dominou a literatura de comprometimento organizacional por maior
tempo, foi o afetivo, segundo MOWDAY e STEERS e PORTER (1979), ( apud CHANG,
2001), sendo que os mesmos autores, MOWDAY e PORTER e STEERS (1982), (apud
CHANG,2001), reforcam esta idéia.

Conforme afirma WIENER (1982), ( apud CHANG, 2001) o comportamento é
determinado por dois fatores, o atitudinal, onde sua atitude acerca de uma acdo é um
resultado de sua avaliagdo dos efeitos desta acdo e 0 normativo, onde seu comportamento
na organizacdo é funcdo de sua percepcdo da totalidade das pressdes normativas,
resultantes da cultura da empresa. Esta visdo é similar a que assinala as normas e 0s
valores da organizacdo, que moldam o comportamento do individuo na direcdo desejada

pela organizagéo.
2.2. Historico dos principais modelos de comprometimento

Segundo KELMAN (1958), ( apud CHANG,2001), a primeira distin¢cdo do vinculo
psicologico de um individuo com a organizacgdo, a estabelecer o comprometimento em trés

bases independentes, foi a seguinte: submissao ( envolvimento motivado por recompensas

22



extrinsecas); ldentificacdo (envolvimento baseado num desejo de afiliacdo); Internalizacéo

(envolvimento causado pela congruéncia entre os valores individuais e organizacionais).

Em 1961, ETZIONI ( apud CHANG,2001) e outros autores concordam como
MOWDAY e PORTER e STEERS (1982), (apud CHANG,2001) sugeriu uma classificagao

em que o envolvimento do empregado pdde assumir trés formas:

Envolvimento moral, baseado na internalizacdo dos objetivos, valores e normas da
organizacdo. Sendo este envolvimento positivo e intenso na direcdo dos objetivos

organizacionais;

Envolvimento calculativo, baseado nas relagdes de troca que se desenvolvem entre
0s membros e sua organizacdo. Este envolvimento é uma relacdo de menor intensidade e

ocorre quando 0 membro percebe equidade entre recompensas e contribuicdes;

Envolvimento alienativo, baseado na repressdo e na coergédo. Este envolvimento tem

uma orientacdo negativa e € encontrado em ambientes como prisdes.

Atualmente, as organizacfes segundo BASTOS ( 1994), ( apud CHANG,2001),
preocupam-se em buscar pessoas que trabalhem ndo apenas pelo salario e beneficios, mas

pelo prazer de trabalhar, pelo significado que o trabalho tem para a sua vida.

2.3. O modelo de Meyer e Allen

Os autores MEYER e ALLEN (1990), ( apud CHANG,2001), conceituam o modelo
a ser usado neste estudo (validado em varias culturas) de comprometimento em trés

componentes:

Afetivo, que significa um comprometimento de apego, como um envolvimento, isto

é, o individuo tem uma identificagdo com a organizagéo;
Instrumental, que significa o comprometimento percebido como custo e beneficio;
Normativo, que significa 0 comprometimento por obrigacéo.

As escalas desenvolvidas conforme afirma MEYER e ALLEN (1990), ( apud
CHANG,2001), sao de dois tipos, uma de 24 itens e outra de 18 itens, sendo que ambas
trazem questdes fechadas, aplicadas no formato “likert””, complementadas por MEYER e

ALLEN e SMITH (1993), ( apud CHANG,2001).
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2.4. A mensuragdo do comprometimento

Segundo BASTOS (1994), ( apud GHANG, 2001), diversos estudos tem sido
realizados a partir dos anos oitenta com o intuito de identificar o nivel de comprometimento
dos individuos com a sua organizagdo empregadora, resultando em diferentes formas de
mensuracdo deste constructo. A utilizacdo de escores médios de trés medidas, de

comprometimento, com escalas tipo “likert”” variando de 1 a 7, sdo as mais utilizadas.

Outro estudo realizado afirma PAZ e MARTINS (2000), ( apud CHANG,2001),
pesquisou a variacdo do nivel de comprometimento organizacional entre o antes ( 1995) e o
depois (1998), de um processo de mudanga organizacional, ocorrido numa empresa publica
federal, foram encontrados escores considerados altos e positivos, quais sejam, em uma
escala de 1 a 7, encontraram 5.38(73%) e 5.35( 73%) de niveis de comprometimento,

respectivamente.

A monitoracdo do comprometimento, constitui uma acdo para verificar até que
ponto as necessidades da organizacdo e de seus colaboradores estariam sendo atendidas.
Esse processo permite construir indicadores que mensurem a eficicia organizacional e
fornecam subsidios a gestdo estratégica de pessoas, possibilitando um papel mais ativo da
area de recursos humanos e de todos os niveis de gestores (CHANG, 2001).

3. Qualidade de vida no trabalho e 0 *“stress”

3.1.Saude do funcionario

A salde do funcionario neste estudo esta definida conforme afirma MIELNIK
(1986), como ajustada ou desajustada, isto é ajustada se seu funcionamento é eficiente e

desajustada se ndo é, tanto fisicamente como psicologicamente.

Foram registrados 160 milhdes de casos de doengas de profissionais no mundo, dos
quais, no Brasil, 2898 morreram por acidente de trabalho e 15029 ficaram incapacitados
(OIT,2004).

A média semanal de horas trabalhadas no Brasil € de 49, uma das mais altas do
mundo. De acordo com esta pesquisa, 0 executivo brasileiro trabalha 15% mais que o

americano e 20% mais que 0 europeu. Executivos e empresarios freqientam cada vez mais
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clinicas especializadas. Os executivos estdo em terceiro lugar na lista das profissdes mais

estressantes, perdendo para policiais, segurancas e controladores de véo (ISMA, 2004) .

Segundo DEJOURS (1992), dependendo da forma como o organismo reage as
pressdes, o corpo adoece. O impacto emocional que o individuo sente, quando exposto a
condicdes limites seja fisicamente ou psicologicamente, desgasta 0s mecanismos de defesa
que o funcionério disponibiliza até desenvolver doencas relacionadas a situacdo de risco

vivenciada pelo individuo .

O ajustamento do individuo no trabalho, € definido como o funcionamento eficiente
do individuo num mundo de pessoas e objetos diferentes. Quanto mais bem ajustado menor
sera a insatisfacdo e mais feliz ele se sentird. O ajustamento no trabalho é fisico (organismo
apto ao esforco exigido) e psiquico (individuo realizado no trabalho frente aos objetivos
desejados). Os fatores que concorrem para o ajustamento no trabalho sdo: compreenséo e
aceitacdo dos empregados pelos empregadores ou supervisores; colocagdo adequada;
atitudes sadias dos supervisores; boas relacdes entre os trabalhadores; espirito de equipe;
maturidade do individuo; possibilidade de aconselhamento psicolégico se o funcionario
necessitar (MIELNIK, 1986).

O desajustamento no trabalho pode ser com relacdo a tarefa ou ao ambiente, cuja
causa deve ser investigada. A significacdo de cada impacto emocional e a nossa resposta a
ele € que irdo caracterizar nosso comportamento, nossa personalidade e nosso entrosamento
no grupo social. As causas mais frequentes para o desajustamento no trabalho séo: medo e
ansiedade; vida familiar; “status”; rotina; trénsito; auto- realizacdo; competicéo;
agressividade; “stress”; escolaridade; materialismo; saude; tecnologia; aposentadoria.
Todas estas causas referem-se ao individuo que ndo consegue resolver situacées, que fazem

parte de nossa vida e a consequéncia € o desajustamento no trabalho ( MIELNIK, 1986).

Complementa DIAS (1993), que o corpo resiste até que as somatizacOes
demonstrem o que ndo conseguimos falar, resultando em doencas. Por exemplo, um
funcionario com alergias pelo corpo, ap6s ouvir gritos de seu supervisor quanto ao nao

cumprimento de resultados exigidos pela empresa.

Tendo em vista a sadde do funcionario, CSIKENTMIHALYI (1999), amplia o
conceito dizendo que o individuo (de habitos saudaveis) sé conseguird sentir-se feliz,
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desenvolvendo seus potenciais, se as suas habilidades estiverem em atividade com os

desafios propostos pela organizacgéo, evitando desta forma a rotina.
3.2.Qualidade de Vida no Trabalho: origens e conceitos

3.2.1.0rigens

A denominacdo de qualidade de vida no trabalho data do inicio da década de 50, na
Inglaterra (RODRIGUES, 1994).

Sd0 muitos os estudos sobre relagbes humanas e ambiente de trabalho, que
influenciaram o tema da qualidade de vida no trabalho. As causas da fadiga e da monotonia
no trabalho, contribuiram pois o objetivo era estudar o efeito do ambiente fisico na taxa de
produtividade (MAYO,1959 apud KONDO, 1994). A hierarquia das necessidades, propds
que as pessoas busquem a satisfacdo de necessidades que se ndo satisfeitas, perdem a forga
motivacional (MASLOW,1954 apud KONDO, 1994). Enquanto, que a teoria X e a teoria Y
ampliam a visdo da administracdo cientifica, relacionando individuo-trabalho, onde um
interage com o0 outro e consequentemente com a organizacdo (McGREGOR,1967 apud
KONDO, 1994). Os fatores higiénicos necessarios, mas nao suficientes, e os fatores
motivacionais, também forneceram uma distin¢do Util entre 0 que é do ambiente e 0 que
pertence ao individuo (HERZBERG,1959 apud KONDO, 1994).

3.2.2.Conceitos: qualidade de vida no trabalho

No processo de evolugdo da qualidade de vida no trabalho, os autores a
interpretaram diferentemente. Mas convergem para um ponto claro, o de beneficiar a

pessoa desde que a empresa também seja beneficiada.

Alguns autores, conforme DAVIS e NEWSTROM (1996), entendem a qualidade de
vida no trabalho como os pontos favoraveis e desfavoraveis de um ambiente de trabalho
para as pessoas, sem esquecer que o ambiente deve ser tdo bom para o individuo quanto

para a salde econdmica da organizacao.

Destaca-se um conceito segundo VIEIRA (1996), que define qualidade de vida no
trabalhno como melhoria nas condi¢bes de trabalho, isto é, independente do nivel
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hierarquico, é possivel humanizar o emprego, de forma a obter resultados satisfatorios,

tanto para o empregado como para a organizacao.

O equilibrio e a integracdo das dimensdes, tecnoldgica, econémica e social, tornam-
se uma atitude inteligente e imprescindivel para a implantacdo da filosofia da qualidade.
Todos os colaboradores, sdo agentes da qualidade, sem distincdo de cargo ou nivel
hierarquico (FERNANDES, 1996).

O aumento de comportamentos contraproducentes, como o absenteismo, greves e
alcoolismo, € gerado nas empresas, por uma organizacdo, com forte controle formal e
pouca preocupagdo com a adaptagdo do homem ao trabalho. Em muitas empresas, tem-se a
idéia de que os trabalhadores, principalmente os executivos, tenderiam a trabalhar melhor
se estivessem sob pressdo e normalmente as consequéncias sdo prejuizos a saude do
colaborador (FERNANDES, 1996).

Os beneficios ndo podem mais serem vistos como elementos compensatorios, mas
como fatores de alavancagem da qualidade de vida no trabalho e da produtividade.
Entende-se entdo que o uso do instrumental que proporciona melhoria de qualidade de vida
no trabalho € realizado de maneira conveniente para atender os verdadeiros objetivos da
organizagdo, pois a mesma também compreende que sem adotar uma postura de
investimento e de motivacdo humana, pouco podera ser construido, o que ndo invalida o
fato de que a empresa tenta canalizar toda energia despreendida pelo cargo organizacional ,

almejando a competitividade e o crescimento (LEMQOS, 1998).

Entretanto segundo FERNANDES (1996), a realidade da organizagdo deve
desconsiderar ‘modismos’ que ndo ajudam, pois ndo sdo legitimos. Mas criar ndcleos
permanentes voltados para o desenvolvimento intelectual, fisico e espiritual de seus
funcionarios, visando obter o0 seu comprometimento com as necessidades da empresa, bem
como para o desenvolvimento de melhor qualidade de vida, através da mudanca das suas

percepcdes e de suas atitudes nas relagfes interpessoais.

O que mais reforca o potencial de crescimento das préaticas de qualidade de vida no
trabalho, é a sua aceitacdo como um grupo de atividades essenciais para atuacdo dos
profissionais de administracdo. A gestdo de pessoal € determinada pela estratégia da
empresa gque segundo a mesma autora acima, enfatiza que a gestdo da qualidade de vida no
27



trabalho possui a competéncia de responsabilizar-se pelas questdes de saude, atividades de
recreacdo e nutricdo, nesta ordem. Também estdo contidas nessa nova competéncia as
habilidades relacionadas a responsabilidade social e relagbes do trabalho, as quais sé&o
interfaces das esferas psicossocial e organizacional (altamente associadas como relevantes a
qualidade de vida no trabalho). Essa percepcdo reforca a expansdo do conceito saude-
doenca para &reas mais abrangentes de capacitacdo do administrador (LIMONGI-
FRANCA, 2001).

A qualidade de vida no trabalho, prioriza a competéncia gerencial para o
administrador e a competéncia estratégica para a organizacdo, percebida como atividade
permanente, com forte efeito catalizador nas esferas psicossocial e organizacional. Porém a
falta de informacdo é o maior obstaculo para o reconhecimento da qualidade de vida no
trabalho como nova competéncia (LIMONGI- FRANCA, 2001).

3.3.Definicéo de “stress”

Segundo MIELNIK (1986), medo é uma resposta ao perigo, enquanto que a
ansiedade a ameaca. Se 0 medo ou a ansiedade sdo exagerados e 0 motivo ndo € real, mas
imaginario, o individuo desenvolve sintomas fisicos e psiquicos. Conflitos familiares
podem interferir no comportamento do individuo. A necessidade de “status”, isto é a
posicdo que a pessoa ocupa na sociedade pode ser motivo de insatisfacdo psicoldgica. A
rotina pode proporcionar fadiga e monotonia. O transito pode causar sofrimento, por
exemplo enfrentar um énibus lotado diariamente. A auto-realizacdo reflete a ambicdo que o
individuo tem para si. A competicdo refere-se a comparagdo com o outro. A agressividade
deve ser entendida como atividade, no sentido de vontade de progresso com iniciativa,
comportamento oposto ao passivo, acomodado. O “stress” significa que o comportamento

alcancou o limite, a exaustdo fisica ou psiquica.

Visando o equilibrio mental necessario , para 0 bom ajustamento individual e a
ordem social, é indicado manter a salde fisica, psicoldgica e social, evitando as fantasias e
fugas como compensacdo as dificuldades reais (MIELNIK,1986).

A salde mental abrange, cinco aspectos essenciais: identidade social e suas
transformagOes na vida laboral com repercussdes na sociabilidade e no psiquismo;

determinacGes de disturbios da saide mental por situacdes de trabalho que implicam em
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riscos mentais; expressdes de sofrimento mental e das alteracdes psicossociais emergentes;
aspectos psicoculturais diversos que se conectam a dindmica saude/doenca; as resisténcias
dos trabalhadores, em seus aspectos individuais, psicoculturais e politicos. Entretanto,
mesmo para quem nunca exerceu um trabalho, a questdo da necessidade de reconhecimento
é fundamental em termos psicossociais e nos processos de saude/doenca (SELIGMANN-
SILVA, 1994).

Existe, o ritmo do trabalho do funcionario e o da empresa, do qual cada individuo
tem um ritmo, que unidos determinam o ritmo organizacional. Enquanto um trabalhador
autbnomo organiza seu tempo de lazer, o trabalhador assalariado que segue uma rotina
regular do emprego fixo tem seu tempo de lazer determinado pela empresa. Assim o ritmo

organizacional, serad determinado de acordo com a cultura (PINTO, 1994).

Todo o trabalho, demanda controle para ser efetuado. As normas visam articular a
cooperacdo e manter o funcionamento padronizado. Entretanto hd de se distinguir as
normas de controle e as normas de repressdo, enquanto que as primeiras afetam a
manutencdo e discriminam as fungdes técnica e mantém a coeréncia do sistema em
funcionamento, as normas de represséo tem um significado exclusivo causando a alienagao
do trabalho do capital. Esta repressdo constrange o trabalhador a colaborar por obrigacéo e
néo por responsabilidade (FIGUEIREDO, 1989).

O uso do tempo fora do trabalho deveria compensar o individuo, mas nédo € isso que
ocorre. O custo financeiro das atividades como esporte, cultura ou formagéao profissional e
o0 tempo absorvido pelas atividades domésticas e deslocamentos até o desenvolvimento de
qualquer atividade inibem a sua consecucdo. Portanto poucos sdo os trabalhadores que
organizam e praticam um lazer de acordo com seus desejos e necessidades fisiologicas
(DEJOURS, 1992).

A globalizacdo, diminuiu a distancia entre as culturas, pois aproximou 0s paises
devido a troca de conhecimentos com o advento da tecnologia da informacdo. Ao mesmo
tempo que uniu diferentes pessoas, aproximando-as, a automacdo obriga o individuo a
trabalhar na imobilidade e na monotonia, exigindo concentragdo e portanto gerando tensé&o.
A reducdo do esforco fisico é acompanhada por um significativo desgaste psiquico

29



expresso em sintomas de fadiga, estresse e demais patologias psicossomaticas e nervosas
(DEJOURS, 1992).

Segundo DIAS (1993): este modo de viver esculpe o corpo dos homens e se
expressa em adoecer e morrer, que resulta da interacdo de processos de trabalho distintos e
um conjunto de valores, crencas e idéias. Entretanto apesar de reconhecer que 0 processo
salide-doenca nos trabalhadores ndo é determinado apenas no ambito do trabalho, ndo se
discute o papel e a importancia dos riscos gerados nos processos de trabalhos particulares.
Ruido, poeira, vibragéo, calor e frio excessivos, movimentos repetitivos, tensdo, monotonia,
a organizacdo do trabalho entre outras sdo responsaveis por danos & saude dos
trabalhadores que se apresentam de formas variadas, da sensacdo indefinida de desconforto,

sofrimento, as doencas profissionais e 0s acidentes de trabalho).

Na atividade de digitacdo por exemplo, além do estresse e da tensdo psiquica
decorrente da organizacdo do trabalho, observa-se que o mobiliario (cadeira e mesa) nem
sempre apresenta as regulagens necessarias que garantam a sua adequacao a diversidade
anatdmica dos seres humanos (ASSUNCAO; ROCHA, 1993).

Nos Estados Unidos, o0 “stress” acarreta perda anual para as companhias de 300
bilhdes de ddlares , contabilizados sob a forma de faltas, queda da produtividade, custos

médicos e legais e pagamentos de seguros (OIT, 2004).

Executivos estressados tendem a criar um ambiente corporativo tenso. Estressado, o
individuo isola-se, porque sofre reducdo da capacidade de comunicacdo com 0s
profissionais com os quais se relaciona. Outra caracteristica é assumir a responsabilidade
pelos resultados , deixando de delegar e compartilhar problemas, para evitar o contato com
os colegas de trabalho. A agressividade também é demonstrada, quando este individuo é
submetido a constrangimentos, se ele for cobrado, responderd agredindo (DIEGUEZ,
2004).

As empresas estdo percebendo a importancia de ajudar seus funcionarios, a
combater 0 “stress,”, antes que ele ocorra. Empresas como Embratel, Philips e Natura,
criaram programas para melhorar a qualidade de vida dos empregados. Na Embratel, foram
instaladas uma academia de ginastica e trés salas para sessdes de shiatsu. O percentual de
sedentarios com esta atitude da gestdo da empresa, diminuiu de 58% para 39% do quadro
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entre 1999 e 2003. A quantidade de funcionarios que requisitaram auxilio-doenca, reduziu
24%, no mesmo periodo (DIEGUEZ, 2004).

3.4. A Sindrome de “Burnout™

3.4.1. Definic¢éo da sindrome de “burnout”

Sindrome de “burnout” é uma doenca de exaustdo emocional, dos quais a
habilidade pessoal do individuo, suas atitudes e envolvimento com o trabalho estdo
comprometidas, isto &, despersonalizadas, porque a pessoa encontra-se com baixa
realizacdo pessoal no trabalho e pode ndo reagir positivamente com os clientes e/ou com 0s
colegas de trabalho (MASLACH, JACKSON,1981).

Segundo ZOHAR (apud CHANG 2001), apds pressdes constantes no trabalho, a
sindrome desenvolve-se quando os recursos fisicos ou emocionais sdo esgotados, como um

resultado que excede a renovacdo, dando origem a uma reducdo de capacidade e fadiga.

Os sintomas fisicos, mais frequentes sdo (BUUNK, SCHAUFELI,1993): dores de
cabeca; enjoos; dores musculares; problemas sexuais; distdrbios do sono; perda do apetite;
falta de ar; fadiga crbnica. Enquanto que os sintomas comportamentais sdo : hiper-
atividade; explosdo emocional; tendéncia ao aumento do consumo de estimulantes e abuso

de substancias toxicas.

As manifestacdes sociais sdo segundo MASLACH (1976): a busca do isolamento e
pouco envolvimento com os colegas de trabalho e clientes. Outros autores como TAMAYO
(1997) e BYRNE (1994) e LEE e ASHFORTH (1996), apud CHANG (2001), incluem-se
as manifestacOes atitudinais : desumanizagdo; insensibilidade;  distanciamento ;

indiferenca e cinismo em relacdo aos colegas e clientes.

Conforme afirma MASLACH e JACKSON (1986), quatro fatores podem ser
analisados para identificar e dimensionar a doenca: exaustdo emocional; capacidade de
relacionar-se; despersonalizacédo ; envolvimento. Estes fatores verificardo se o individuo ja
estd com a doenca ou se existe caracteristicas para esta desenvolver-se. Independente da
intensidade, se a pessoa apresenta exaustdo emocional, entdo o “burnout™ existe. Os outros

trés fatores irdo caracterizar como este individuo estd emocionalmente no mundo.

31



Exaustdo emocional, significa que o individuo ndo reage positivamente, ou
simplesmente, ndo reage aos estimulos rotineiros do seu trabalho. Este comportamento foi
observado no setor de saude, por exemplo, porque exige um controle emocional constante
do profissional, diariamente. O excesso de atividades, esgotaram o individuo, resultando
numa pessoa ineficaz, sem controle emocional, prejudicando os seus resultados no trabalho
(MASLACH; JACKSON,1986).

Capacidade de relacionar-se, verifica se o individuo relaciona-se com o grupo de
maneira eficaz, isto é , se percebe o grupo e sente-se percebido, se é aceito, se influencia, se
compreende, se faz parte (MASLACH; JACKSON,1986).

Despersonalizacdo, analisa se o individuo esta ou ndo preocupado, culpado e/ou
indiferente com as pessoas que o cercam. Individuos despersonalizados , podem apresentar
um resultado de sucesso junto a seus clientes, quando ndo existe o fator de exaustdo
emocional (MASLACH; JACKSON,1986).

Envolvimento, identifica se o trabalhador esta ou ndo envolvido com o grupo e se
sente conformado ou ndo (MASLACH; JACKSON,1986).

Tanto o fator capacidade de relacionar-se, quanto o fator envolvimento, retratam o
acompanhamento pessoal entre a gestdo e o funcionario, necessarios para evitar um
sentimento de ineficacia profissional (MASLACH; JACKSON,1986).

Conforme aumentam as demandas e pressdes de trabalho, também aumentam as
possibilidades de aparecerem os sintomas de “burnout”. As pessoas preocupam-se mais
com as exigéncias e perdas, do que com os ganhos. Por outro lado, ndo séo apenas aspectos
do trabalho que resultam no prognostico de “burnout”, mas a associacdo deste com

aspectos psicolégicos, que favorecem o desenvolvimento desta sindrome (LEITER, 1993).

A ineficécia do controle emocional do individuo, a insatisfacdo deste em relagdo ao
trabalho, a recompensa (julgada por ele) inadequada (pelo trabalho), sentimentos de
frustracdo e de isolamento, falta de sentimento de pertenca e valores ndo respeitados ou
estimulados, como o ndo aproveitamento de seus potenciais, deprimem o funcionario
Todos estes aspectos psicoldgicos associados ao excesso de cobranga diario podem causar a
sindrome (MASLACH; JACKSON,1986; BUUNK; SCHAUFELI,1993 ; LEITER, 1993).
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3.4. 2. A sindrome de “burnout” e o comprometimento

Segundo TAMAYO (1997), ( apud CHANG, 2001), no Brasil um dos primeiros
estudos, sobre a sindrome de ““burnout”, foi realizado para identificar a presenca dos
fatores da sindrome entre profissionais de dois hospitais da rede pablica e analisar a relacao

entre os referidos fatores e 0s p6los axioldgicos organizacionais.

Outro estudo afirma CODO (1999), (apud CHANG,2001), pesquisou a existéncia da
sindrome entre 39000 professores de todo o Brasil. Identificaram um percentual de
incidéncia de ““burnout™, em nivel moderado, em uma amostra nacional de profissionais
atuantes na area de educacdo com os seguintes resultados em cada um de seus fatores: 37%
de baixo envolvimento emocional com a tarefa; 10,7% de despersonalizacdo e 25% de

exaustdo emocional.

Complementa CODO (apud CHANG,2001) que esses estudos, convergem para a
opinido de que esta sindrome se desenvolve, em ambientes de trabalho, como reflexo de um
grande numero de novas tendéncias sociais, politicas, econémicas, filoséficas, profissionais
e intelectuais. As continuas mudangas poderiam estar contribuindo diretamente para
aumentar os niveis de estresse e de frustracdo no ambiente de trabalho das pessoas. A
desintegracdo dos ambientes familiares, institucionais e comunitarios também pode estar
contribuindo para o surgimento da sindrome, uma vez que os diferentes valores pessoais

podem gerar gradativa reducdo do sentimento de confianca entre as pessoas.

Os relacionamentos entre funcionarios e gestores, despertaram o interesse dos
pesquisadores da sindrome de ““burnout”, pois descrevem os fatores que influenciam o
desenvolvimento desta doenca e o conhecimento antecipado destes, pela organizagdo que
pode promover atitudes preventivas, ao invés de remediativas ap6s o diagndstico da doenca
(MASLACH; JACKSON,1986; BUUNK; SCHAUFELI,1993 ; LEITER, 1993).

A exaustdo emocional é um sintoma que pode ser antecedido pelo ““stress”, quando
o0 individuo ndo tem paciéncia para nada e sente-se cansado para tudo. A inabilidade de
compreender situacOes e a falta de empatia com as pessoas, sdo sintomas, que podem ser

antecedidos pelo medo de relacionar-se com os outros. A despersonalizacdo € um sintoma
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que pode ser antecedido pela inseguranca e inconstancia que o individuo manifesta,
sentindo-se perdido, sem direcdo e sem saber quem €. A falta de envolvimento com o outro
€ um sintoma que pode ser antecedido pela indiferenca (MASLACH; JACKSON,1986;
BUUNK; SCHAUFELI,1993 ; LEITER, 1993).

O desenvolvimento da sindrome de “burnout”, inicia-se quando 0s sintomas
intensificam-se e agravam-se, por ndo serem tratados e curados. O corpo possui
mecanismos de defesa que o resguarda de qualquer ameaca, mas quando estes mecanismos
sdo ineficientes, a doenca agrava-se. A salde mental de quem tem a sindrome é
caracterizada por uma disfuncdo, cujos sintomas sdo: ansiedade; depressao; baixa auto-
estima; indiferenca (MASLACH; JACKSON,1986; BUUNK; SCHAUFELI,1993 ;
LEITER, 1993).

Estratégias podem ser direcionadas pelos gestores para que profissionais que
apresentem comportamentos indicativos que caracterizam o0 ‘‘stress”, possam ser
restaurados, readaptados e curados, antes que 0s sintomas, que sdo proprios de cada um,
intensifiquem-se (MASLACH; JACKSON,1986; BUUNK; SCHAUFELI,1993 ; LEITER,
1993).

Os gestores precisam focar os relacionamentos, no local de trabalho e promover
integracOes saudaveis. Necessita-se identificar o contexto interativo e providenciar um
servico ocupacional de qualidade que intervenha no comportamento, pois qualquer
alteragdo na vida deste funcionario, refletird nas suas atitudes. As caracteristicas das
atividades funcionais, podem afetar a saude do trabalhador. Existem trabalhos que exigem
do funcionario, constante atencdo, ndo permitindo o exercicio da liberdade, esta situacao
inibe comportamentos sadios. Gestores que exercem uma pressdo excessiva para obter
resultados, criam um ambiente conflitivo, permissivo a saude (MASLACH;
JACKSON,1986; BUUNK; SCHAUFELI,1993 ; LEITER, 1993).

Pessoas que possuem a sindrome, experimentam no trabalho, situacdes de ruptura e
conflitos, associadas a insatisfacdo pessoal e reduzem consequentemente a vontade de
trabalhar e 0 animo (BURKE; GREENGLASS, 2001).

Desenvolver jogos de envolvimento que favoregam 0s processos sociais cognitivos,
promovidos pelos gestores, demonstra compreensdo por parte da lideranca quanto aos
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relacionamentos entre os funcionarios. S&o estimulos que indicam o interesse de
organizacao pela pessoa (HALBESLEBEN; BUCKLEY, 2004).

O futuro dos estudos da sindrome estdo na medicina ocupacional, que podera
preocupar-se com um funcionario saudavel trabalhando, mas ira detectar os efeitos que
cada trabalho na organizagdo, causa no individuo, para que sejam tomadas atitudes
corporativas referente a prevencdo (HALBESLEBEN; BUCKLEY, 2004).

Intervengdes corporativas, como a diminuicdo de demandas de trabalho, podem
ajudar a reduzir a incidéncia dos fatores causadores da doenca, ou ndo. Também é verdade
que a diminuicdo da demanda de trabalho, ndo significa a baixa de produtividade, porque
esta € muito mais complexa do que estabelecer uma simples relacdo de causa e efeito
(HALBESLEBEN; BUCKLEY, 2004).

Foram efetuadas, intervengdes em instalages militares. Foram feitas observacoes
de atitudes, que causam a sindrome. Entdo apés a identificacdo dos fatores, independente
do grau de intensidade, apresentados pelos comportamentos, iniciou-se um tratamento com
o0 individuo, junto com os médicos, mas também implantou-se modificacdes no local de
trabalho. O departamento foi reestruturado, fungdes foram redimensionadas e novas
oportunidades surgiram, pois 0s gestores reavaliaram cada caso e dispuseram-se a gerenciar
os relacionamentos de seus funcionarios. Este estudo utilizou o questionario “MBI”* e ap0s
o término das intervencdes, houve significativas reducdes da sindrome de ““burnout”
(OSBURN; HALBESLEBEN; MUMFORD, 2003).

Nos estudos realizados com grupos, que foram identificados como possuindo
caracteristicas de despersonalizagdo e exaustdo emocional, funcionarios responderam
diferentemente as demandas dos clientes. No primeiro grupo, funcionarios ainda
conseguiram produzir resultados satisfatdrios, atendendo as demandas dos clientes, mesmo
apresentando problemas de atitudes inadequadas, enquanto que o0 segundo grupo
identificado como exaustos, ndo conseguiram responder satisfatoriamente as demandas de
seus clientes, por sentirem-se inibidos (BAKKER; DEMEROUTI; VERBEKE,2005).

Atentar para as caracteristicas que sdo expressadas pelos funcionarios, antes deste
alcancar a exaustdo emocional, torna-se necessario, para providenciar uma estratégia
preventiva de ajuste para quem estd fatigado. Pois existem variacfes de reacOes e
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diversificacdo de intensidades do grau da sindrome, que podem indicar a resposta do
funcionario ao cliente, ser positiva ou negativa (BAKKER; DEMEROUTI,
VERBEKE,2005).

3.4. 3. O instrumento “MBI”

O instrumento “MBI”” (Maslach Burnout Inventory ) de medicdo construido para
identificar a Sindrome de “burnout™, foi necessario para acessar experiéncias que estudam
as variaveis institucionais que envolvem as pessoas no seu trabalho, para que sugestfes
possam ser efetuadas no treinamento e desenvolvimento dos funcionarios que possam
aliviar efou prevenir sintomas que possam desencadear  “burnout” (MASLACH;
JACKSON,1981).

O “MBI” verifica atitudes e sentimentos dimensinando-os em intensidade e

frequéncia, que caracterizam a Sindrome de “burnout”. A escala de frequéncia mede de 1

(pouco tempo no ano) a 6 (todo dia). A medida 2 significa uma vez ao més, 3 mais que uma
vez a0 més, 4 uma vez na semana e 5 mais que uma vez na semana. A escala de
intensidade mede de 1 (levemente) a 7(forte). A medida 2 significa uma variacdo que
aproxima-se do 1, enquanto a 3, 4 e 5 medem uma intensidade moderada e a 6 aproxima-se
do 7. O valor zero, pode ser respondido numa caixa separada a esquerda, que indica nunca
(tanto para frequéncia, quanto para intensidade), (MASLACH; JACKSON,1981).

Segundo MASLACH e JACKSON(1981), o instrumento “MBI”> mede 4 fatores
(exaustdo emocional, habilidade de compreensdo ou empatia, despersonalizacéo,

envolvimento) e o questionario esta dividido em 25 questdes:
| - Exaustdo emocional,
1- Sinto-me esgotado pelo meu trabalho
2- Sinto-me usado no fim do meu trabalho

3- Sinto-me fatigado quando levanto de manha e tenho que encarar outro dia
de trabalho

4- Trabalhando com pessoas o dia inteiro é realmente cansativo

5- Sinto-me exausto pelo meu trabalho
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6

Sinto-me frustrado pelo meu trabalho

7- Sinto-me trabalhando demais

8

Trabalhando com pessoas diretamente, traz ““stress”

9- Sinto-me como se estivesse utilizando minhas Gltimas forcas

I1- Habilidade de compreender ou ter empatia;

10- Eu posso facilmente compreender a situacdo e como a pessoa se sente
11- Eu me relaciono de forma eficaz com os problemas das pessoas

12- Eu sinto que tenho uma influéncia positiva sobre as pessoas que

convivem comigo no meu trabalho
13- Sinto-me eficaz
14- Eu posso facilmente criar uma atmosfera tranquila com as pessoas
15- Sinto-me alegre
16- Eu tenho muitas habilidades que sdo aproveitadas no meu trabalho

17- No meu trabalho eu me relaciono calmamente com os problemas

emocionais
I11- Despersonalizacéo;
18-Sinto-me impessoal no trato com as pessoas

19-Eu tenho me tornado mais proximo das pessoas desde que eu comecei a
trabalhar

20-Estou preocupado, pois este trabalho estd me endurecendo
emocionalmente

21-Eu realmente ndo me importo com o que acontece com algumas pessoas
22-Eu sinto que as pessoas me culpam por alguns de seus problemas
IV- Envolvimento;

23-Sinto-me semelhante as pessoas de muitas formas



24-Sinto-me pessoalmente envolvido com os problemas das pessoas

25-Sinto-me inconformado sobre 0 modo que eu tenho tratado algumas

pessoas.

Neste estudo verificaremos o fator exaustdo emocional (questfes de 1 a 9), que

identificam se o individuo esta ou ndo com a sindrome de “burnout™.

Sdo questdes que descrevem o sentimento do funcionario quanto ao trabalho que faz
e como se sente em seu ambiente de trabalho. A pessoa esta com “burnout’™ se apresentar
qualquer caracteristica medida, mesmo com frequéncia e/ou intensidade, minimas
(MASLACH; JACKSON,1981).

3.4.4. A diferenca entre “burnout” e “stress”

A reacdo fisioldgica do corpo a uma ameaga, tem valor para a sobrevivéncia.
Porém, quando a ameaca € prolongada, inicia-se mudancas que preparam 0 COrpo para uma
longa batalha (HOLLENBECK;WAGNER,2003).

Definindo-se a intensidade e frequéncia do ““burnout”, estudos mostram a
necessidade de tratamento para reducdo dos sintomas, com mudancgas individuais,
acompanhadas por profissionais da saude e organizacionais acompanhadas por gestores
(ROSS; ALTMAIER,1994;SCHAUFELI; BUUNK, 2002).

Entretanto programas que buscam mudar a pessoa tem sido proeminentes, tanto no
campo da pesquisa, quanto na pratica, porque existe uma crenga que 0 ““burnout” possua
causas pessoais ao inves das causa advindas do trabalho. Supdem-se que € mais facil mudar
uma pessoa do que uma organizagdo, mas os estudos atuais tem desmestificado esta crenca
(MASLACH; GOLDBERG,1998).

Foram encontradas manifestacdes no trabalho de baixa produtividade, atrasos,
acidentes, roubos, negligéncia, intencdo de abandonar o emprego e absenteismo, que
comprometem os resultados da empresa, em todas as areas e niveis hierarquicos. Tais
comportamentos que indicam uma falta de entusiasmo com o trabalho e com a empresa,
denotam que € necessario estudd-los atentamente para que se providencie solugdes
definitivas e duradoras (BUUNK; SCHAUFELI, 1993).
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Efeitos que, ndo podem ser negligenciados, como a elevacdo dos custos de
assisténcia médica, rotatividade, absenteismo e violéncia no trabalho, sdo consequéncias da
insatisfacdo e o ““stress” do empregado. Apesar da satisfacdo no trabalho, ser baseada em
nossa percepcao da situacdo atual em relacdo aos nossos valores e ndo poder refletir com
precisdo total a realidade objetiva, precisamos atentar para a percep¢do que o individuo tem
da situacdo e ndo para a situacdo concreta. A maioria das tentativas, de medir a satisfacéo
do trabalhador, recorre a relatos pessoais e o indice descritivo de cargo (IDC) enfatiza
aspectos do trabalho, como o pagamento, o trabalho em si, a supervisédo e os colegas
(HOLLENBECK; WAGNER,2003).
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CAPITULO II: Pesquisa de Campo: Coleta, Analise e
Resultados

2.Metodologia e Pesquisa de Campo

2.1.0 estudo exploratorio

As principais vantagens, deste método, € descobrir idéias e relagdes novas e por
isso a investigacdo é caracterizada pela flexibilidade. Ndo se pode estabelecer um projeto
formal, porque a imaginagcdo do explorador é o fator principal. Esses estudos sdo mais
guiados pelo julgamento e intuicdo do investigador, do que por um projeto formal. O
estudo exploratorio tem o objetivo de estabelecer novas relacGes para que posteriormente
pesquisas mais refinadas possam ser feitas. Existem duas linhas de ataque que podem
ajudar este estudo: estudar fontes de informacdes; efetuar pesquisa de campo (BOYD;
WESTTFALL,1987; GIL, 1999).

Conforme afirma SELLTIZ (1967), o estudo exploratério pode aumentar o
conhecimento do pesquisador acerca do fendmeno investigado, esclarecendo conceitos,
estabelecendo prioridades e obtendo informacdes para possibilitar a pratica da realizacéo

de futuras pesquisas.

A metodologia exploratdria torna-se portanto adequada, pois pretendemos num
primeiro momento, identificar possiveis relacfes entre comprometimento, dentro da gestdo

estratégica de pessoas e a sindrome de* burnout™ para elaborarmos um questionario que
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mensure, ambos os fatores caracteristicos de um, tendo em vista que ndo se conhece uma
ferramenta que meca tal efeito em termos de lingua portuguesa que esteja acessivel
(SELLTIZ, 1967, BOYD; WESTTFALL,1987; GIL, 1999).

2.2.0 problema central e a proposicao

O problema : O *“burnout™ afeta negativamente o comprometimento das pessoas

com o trabalho?
Como proposicao Unica, é estabelecido o seguinte:

Proposicdo: O ““burnout™ afeta negativamente o comprometimento das pessoas com
o trabalho em organizagéo de servigo.

2.3.0bjetivos da Pesquisa de Campo
2.3.1. Foco

O foco é a validacdo do instrumento, por isso os resultados da pesquisa de campo

ndo devem ser utilizados para uma generalizacao teorica.

2.3.2 Desdobramento do Objetivo

Analisar as relagdes entre “burnout” e comprometimento, verificando os

relacionamentos interpessoais na organizagao.
2.4. O Instrumento de Coleta de Dados

2.4.1.Vantagens do questionario

A opcdo pelo questionario segundo GIL (1999), ocorreu devido as seguintes

vantagens:
atinge um bom numero de pessoas;

implica em poucos gastos com pessoal, pois ndo requer treinamento dos

pesquisadores;
garante 0 anonimato se a pessoa ndo quiser identificar-se;

permite que as pessoas o respondam no momento em que julgarem conveniente;
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ndo expbe os pesquisados a influéncia das opinibes e do aspecto pessoal do

entrevistador.

2.4.2. LimitagGes do questionario

Existem algumas limitagdes afirma GIL (1999), do questionario que podem ser

eliminadas, para ndo prejudicarem os resultados:
quando o respondente ndo entende as instrucGes e ndo recebe auxilio;
quanto a representatividade do grupo;
ndo pode ser extenso, para ndo ser cansativo;

ndo se sabe das condi¢bes em que o questionario foi preenchido.

2.4.3. Construcao do questionario

A construcdo do roteiro enfatizado po GIL (1999), de afirmacdes seguiu sete passos:
1.decidir qual a informacédo desejada; 2.decidir como ocorrerd o envio do questionario; 3.
decidir sobre o contetdo das afirmagdes; 4. decidir o tipo de afirmac&o; 5.decidir sobre a
elaboracdo das afirmacOes;6.decidir sobre a sequéncia das afirmacGes;7.revisar para

finalizar o questionario.

O questionario, foi elaborado a partir do “MBI” elaborado pela autora MASLACH
(1981), com escalas tipo “likert” e a partir do modelo de comprometimento descrito no
primeiro capitulo pelos autores MEYER e ALLEN, (1990), (apud CHANG,2001). S&o 20
questdes fechadas, conforme afirma GIL, (1999), sobre comportamentos, atitudes e
crencas, divididas em 9 questdes que medem a intensidade de “burnout™ e 11 questdes que

medem o comprometimento do individuo.

As questdes segundo MASLACH (1981), de 1a9, medem o fator exaustdo

emocional, que identificam se o individuo esta ou ndo com “burnout”.

Segundo MOWDAY e PORTER e STEERS (1982), (apud CHANG,2001), as

questdes de 10 a 20 que medem o comprometimento, estdo divididas da seguinte forma:

comprometimento afetivo, isto €, internalizagdo de valores e objetivos (questBes de
10a17);
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compromentimento instrumental, isto €, de recompensas e oportunidades (questdo
18);

comprometimento afiliativo, isto é, o sentimento de fazer parte (questdes 19 e 20).

No final do questionario existe um espaco para preenchimento opcional, dos dados
do respondente: nome; idade; sexo; profissdo; tempo em que trabalha na empresa e funcéo

que atua.

2.5.Pré-teste do Questionario

O questionério foi submetido a uma avaliagdo tendo como respondentes pessoas de
diversas formagdes com o objetivo de melhorar sua compreensao por parte do respondente.
Na ocasido muitas sugestdes foram apontadas e automaticamente incorporadas resultando a

versdo de questionario que foi utilizado para coleta de dados desta pesquisa.

Acrescentou-se a frase, nas instrugdes de preenchimento: vocé deve escolher apenas
uma opcdo(esta Gltima em negrito), para destacar a prioridade de uma Unica escolha,

evitando a possibilidade de multiplas escolhas.

Foi sugerido que a escala de fregiiéncia:1(pouco tempo no ano); 2(uma vez ao més);
3(mais que uma vez ao més); 4(uma vez na semana); 5(mais que uma vez na semana);
6(todo dia), fossem retiradas porque confundiam o respondente . Como um dos objetivos da
pesquisa € verificar a presenca ou ndo de ““burnout”, sendo a intensidade prioridade, ao

invés da frequéncia, esta foi retirada da pesquisa, pois ndo ameacaria a validacao.

Foi mantida apenas a escala de intensidade para que o respondente ndo se

confundisse, porém com as seguintes alteracoes:
antes: 1 (levemente); 2 ; 3; 4 (moderada); 5; 6; 7 (forte);
alterada:1 (muito fracamente); 2; 3; 4 (moderadamente); 5; 6; 7 (muito fortemente).

2.6. Plano Amostral e Aplicacdo do Questionario

Para obtengdo dos dados, o questionario de pesquisa foi aplicado numa organizacdo
de servicos médicos profissionais de exames clinicos. Uma operacdo que exige um alto
nivel de especializacdo por parte dos profissionais envolvidos. O questionario foi

respondido por todos os funcionarios que trabalhavam nesta organizacdo no periodo de
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dezembro de 2004 a janeiro de 2005. Portanto, responderam os questionarios: medicos
especialistas em diagnostico instrumental, atendentes especializados( técnicos de raio x e
enfermeiras), pessoal de apoio e pessoal administrativo (recepcionista, secretaria,
seguranga, eletricista, faxineira) num total de 58 questionérios respondidos validos para

serem analisados.
2.7. Analise dos Resultados Obtidos

2.7.1. Resultados do R para Andlise Canbnica : “Burnout” e

Comprometimento

O coeficiente R caracteriza a correlagdo entre o grupo de variaveis do “burnout” e

do comprometimento.

A vetor x reflete as dimensdes medidas caracteristicas do “burnout” e o vetor y

reflete as dimensbes medidas caracteristicas do Comprometimento.

A andlise dos dados dividiu-se em duas fases: a primeira restringiu-se no calculo
simples da média e desvio padrdo das medidas das variaveis relacionadas ao “burnout” e ao
comprometimento. Para descrever essas variaveis foi utilizado o SPSS versdo 11. Nas

tabelas I e Il estdo os dados descritivos das respectivas dimensdes analisadas.
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Tabela I: Média e Desvio Padrao das Variaveis associadas ao “Burnout™.

Estatistica Descritiva

Variavel Descrigcéo Valor Valor Média Desvio
Minimo Maximo Padréo

V1 Emocionalmente esgotado 1 7 1,69 1,245
V2 Fisicamente esgotado 1 6 2,29 1,427
V3 Fatigado no comeco da jornada 1 7 1,62 1,197
V4 Trabalho com pessoas é cansativo 1 6 1,64 1,195
V5 Incompatibilidade com o trabalho 1 6 1,38 1,933
V6 Frustrado com trabalho 1 4 1,29 1,749
V7 Trabalhando demais 1 6 1,93 1,323
V8 Outras pessoas geram stress 1 6 1,26 1,899
V9 Utilizando ultimas energias 1 7 4,21 1,704

Como pode ser visto a partir da tabela I, existe uma tendéncia em se configurar um
estado de “burnout” baixo na populagdo pesquisada. Os desvios padrdo estdo
acentuadamente sinalizando uma dispersao elevada, o que caracteriza a existéncia de dois
subgrupos. Por meio de uma andlise de frequéncia das 9 variaveis verificou-se que 7 dos 58
respondentes, deram nota maior que 4 para a maioria das questdes configurando um estado
de inicio de “burnout”. Os demais respondentes apesar de terem sinalizado com notas
abaixo de 4 para a maioria das questdes, também sinalizaram com notas acima de 4 na
variavel V9(utilizando as ultimas energias) apontando uma provavel tendéncia de
degeneracdo futura. O comprometimento organizacional esta com um perfil mais definido,
ou seja, a amplitude das variaveis que o caracteriza é significativa, pois 0s respectivos

desvios padrdo possuem valores baixos(vide tabela I1).
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Tabela Il: Média e Desvio Padréo das Variaveis associadas ao Comprometimento
Organizacional

Estatistica Descritiva
Variavel Descricdo Valor Valor Média Desvio
Minimo Maximo Padréo
V1 vivo para o trabalho 0 7 4,81 1,263
V2 contente por trabalhar nesta org. 1 7 3,78 1,738
V3 interesse em torno do trabalho 4 7 6,29 773
V4 concordo com politicas 1 7 3,41 1,873
V5 interesse pelo destino da org. 4 7 5,93 1,006
V6 objetivos pessoais e trabalho 1 7 5,09 1,454
V7 trabalho como central a vida 2 7 5,12 1,258
V8 lealdade com a organizagéo 4 7 6,52 ,655
V10 vontade de vir trabalhar 1 7 4,88 1,623
V11 a org que trabalha é excelente 3 7 6,26 ,870

A partir da descricdo das duas dimensbes que estdo sendo analisadas foi feita
separadamente uma andlise fatorial para poder garantir a inexisténcia de multicolinearidade
entre as variaveis que compdem cada uma das dimensbes. Conforme pode ser visto na
Tabela Il e 1V tém-se os fatores e suas respectivas composi¢cdes para as dimensoes
“burnout” e comprometimento, respectivamente. Os respectivos testes de validacdo estdo
também apresentados, e eles confirmam tais agrupamentos.
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Tabela I11: Analise Fatorial para as Variaveis que Compdem o “Burnout”.

Teste KMO and Batrtlett's

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of 744
Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 180,055

df 36

Sig. ,000

Matriz de Componentes Rotacionados

Fatores
Esgotamento Esgotamento Sem
tipo 1 Tipo 2 identidade
V8 ,849 -9,752E-02 2,386E-02
V1 ,836 ,319 2,021E-02
V3 ,829 ,216 -,179
V2 , 746 9,021E-02 ,157
V7 732 -,286 ,195
V9 9,507E-02 -,822 -3,659E-02
V4 ,240 , 720 ,240
V5 -2,374E-02  -1,319E-02 ,814
V6 ,126 ,304 ,708

Método de Extracdo: Andlise do Componente Principal. Método de Rotacéo: Varimax com
Normalizacdo de Kaiser.
Resultado obtido com 5 interages.

Esses fatores foram utilizados para medir a correlagdo existente entre o burnout e o
comprometimento. Na figura 1 tem-se ilustrado o resultado obtido pela analise de
correlagdo candnica. Os resultados foram obtidos a partir do uso de uma macro
desenvolvida para ser executada no software denominado R, desenvolvido pela
comunidade GNU. Desta forma conforme afirma o modelo de MEYER e ALLEN (1990),
(apud CHANG,2001), tem-se confirmada a hipotese que foi estabelecida como resposta ao
problema de pesquisa. A confirmacdo da hipotese faz com que se estabeleca a seguinte
consideracao: a organizacdo especifica, para diminuir o “burnout” deve focar os fatores
que influenciam o envolvimento do empregado. Nesse sentimento medidas tais como:
monitorar os fatores que geram o estado de ““burnout™, como outras pessoas que geram
“stress” (V8), funcionarios que estdo esgotados emocionalmente (V1), fatigados no
comeco da jornada de trabalho (V3), fisicamente esgotados (V2), e estdo trabalhando

demais (V7), para diminuir a intensidade dos sintomas, antes que se agravem e 0S
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individuos utilizem suas ultimas energias (V9), sentindo que trabalhar com pessoas é
cansativo (V4). Desta forma o funcionario podera sentir incompatibilidade com o trabalho
(V5) e frustrado com o mesmo (V6), devem ser articuladas para que o quadro seja pelo
menos estabilizado. Ou seja, para que se aumente o envolvimento dos empregados e com
isto seja possivel retira-los do estado de “burnout”. E possivel que existam fatores
extrinsecos a organizacdo que estejam interferindo no nivel de envolvimento dos
empregados. Por isso, antes mesmo que seja tomada alguma providéncia especifica é

necessario aprofundar a pesquisa no sentido de identificar tais fatores.

Tabela IV: Andlise Fatorial que compde o Comprometimento Organizacional.

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of ,652
Sampling Adequacy.

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 131,764

df 45

Sig. ,000

Matriz de Componente Rotacionado

Normalizacdo de Kaiser.
Resultado obtido com 4 interacdes.

Método de Extracdo: Analise do Componente Principal. Método de Rotac¢éo:

Fatores

Valor Envolvimento tipo 1 Envolvimento Tipo 2

V6 ,826 ,162 9,049E-02
V4 ,819 -7,248E-02 2,128E-02
V10 778 271 -2,861E-02
V11 410 ,282 ,180
V8 -4,280E-02 778 -4,024E-02
V3 ,319 ,653 -3,142E-02
V7 ,189 ,520 ,128
V2 -5,431E-02 -,382 , 797
Vi 6,871E-02 ,378 ,550
V5 426 ,380 ,516

Varimax com
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Figura 1: Relacdo existente entre Burnout e Comprometimento

Burnout

trabalho

Descricdo da Varidvel Beta

Esgotamento Tipo 1 -0,590
Esgotamento Tipo 2 0,044
Sem identidade com o -0,109

R =049
D—

Comprometimento

Descricdo da Variavel Alfa

Valor -0,043
Envolvimento Tipo 1 0,120
Envolvimento Tipo 2 -0,029

Para obtencdo dos resultados apresentados na figura 1 foi utilizado o software
denominado R, de dominio publico desenvolvido na comunidade GNU. Foi utilizado o

comando cancor conforme pode ser visto na figura 2 que representa a macro desenvolvida

para esta finalidade.

Figura 2: Listagem da Macro desenvolvida para processar Analise Candnica

require(foreign)

file("c://Burnout.txt", "r+")

matriz1 <- read.table("c://Burnout.txt", header = FALSE, sep ="")

matriz1l

file("c://Comprometimento.txt”, "r+")

matriz2 <- read.table("'c://Comprometimento.txt", header = FALSE, sep =

")

cancor(matrizl, matriz2, TRUE, TRUE)

Fonte: A propria Autora.

Para execucdo desta macro é necessario disponibilizar os dados de pesquisa que
mede o burnout e o comprometimento em duas tabelas distintas. Elas sdo lidas e escritas

em duas matrizes que compdem a entrada de dados para a fungdo cancor que processa a

andlise candnica (HAIR et al 1998).
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CONCLUSAO E CONSIDERACOES FINAIS

A partir dos dados obtidos que estdo representados na Figura 1, pode-se concluir
incialmente que existe correlacdo entre “burnout” e o comprometimento. Pode-se
confirmar a hipotese estabelecida, pois os dados produzidos pela analise candnica
demonstram que as varidveis que compdem a medicdo do “burnout™ correlacionam-se de
maneira inversa com o comprometimento. Ou seja, quanto maior o comprometimento,
caracterizado significativamente pelo fator envolvimento tipo 1, menor o burnout,

caracterizado significativamente pelo fator esgotamento tipo 1.

Tendo em vista esta inverséo de correlagdo entre comprometimento e “burnout”, a
empresa deve preocupar-se com o funcionario, antes que este atinja o esgotamento, que o
impede de reagir aos estimulos que a organizacdo podera incentivar. A superacdo dos
proprios limites, através de desafios que sdo oportunidades aonde o individuo pode aplicar
tudo o que sabe e 0 que ndo sabe, improvisando, desenvolvendo o potencial do ser humano
(CSIKSZENTMIHALY,1999).

Especificamente nesta clinica, que possui médicos que tem um alto nivel de

preparacdo e exigéncia, mas os utiliza para trabalhos rotineiros, a monotonia poderia
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justificar o individuo cansado, fatigado e por Udltimo esgotado. Porém estudos mais

Minuciosos certamente serdo necessarios.

Segundo DUMAZEDIER (1979), as atividades de lazer legitimas desintoxicam a
mente, entretanto a diferenga entre trabalho e lazer sempre devem ser claras dada a
obrigatoriedade do primeiro e a necessidade de liberdade e espontaneidade do segundo,
porém ndo anula atividades recreativas que proporcionem relaxamento, diminuam a
distancia hierarquica, integrem o grupo de trabalho e estimulem habitos saudaveis
conforme afirma BRUHNS (2000) .

A troca de energias refaz a fadiga do trabalho diério, evitando doengas laborais,
atuando profilaticamente, principalmente nas doencgas psicossomaticas. Pois quando as
doengas expressam-se no corpo, significa que nossos mecanismos de defesa ndo foram
suficientes para resguardar o organismo e o desequilibrio energético acumulado danifica os
6rgédos (DEJOURS,1992).

Um funcionario satisfeito trabalhando num clima positivo, segundo
HOLLENBECK e WAGNER (2003), que o incentiva a participar e desenvolver seus
potenciais, isto é, a criatividade, a lideranca, o trabalho em equipe etc., pode gerar uma
vantagem competitiva para a empresa. Se este capital intelectual for uma vantagem
competitiva, reter este talento é preocupacdo estratégica, pois se este funcionario sair da

empresa levara consigo esta vantagem (ZACCARELLI, 2000).
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ANEXO

Medindo a Relacéo da Pessoa com o seu Trabalho

Caro respondente,

O questionario a seguir procura medir a relagdo existente entre vocé e seu trabalho e
entre vOocé e as outras pessoas no ambiente de trabalho. N&o existe resposta certa e nem

errada.

As perguntas devem ser lidas atentamente e, em seguida, vocé deve marcar um X na
opcdo mais adequada. VVocé deve marcar a op¢cdo NUNCA quando entender que o evento
ndo ocorre. Vocé deve escolher apenas uma opgao.

Agradecemos antecipadamente.

1. Eu me sinto emocionalmente esgotado pelo meu trabalho.
NUNCA 1 2 3 4 5 6 7
() Muito Moderadamente Muito
fracamente fortemente
2. Eu me sinto esgotado fisicamente no fim do meu dia de trabalho.
NUNCA 1 2 3 4 5 6 7
() Muito Moderadamente Muito
fracamente fortemente
3. Eu me sinto fatigado quando me levanto de manha e tenho que encarar outro dia de
trabalho.
NUNCA 1 2 3 4 5 6 7
() Muito Moderadamente Muito
fracamente fortemente
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4, Trabalhar com pessoas o dia inteiro é cansativo para mim.

NUNCA 1 2 3 4 5 6 7
() Muito Moderadamente Muito
fracamente fortemente
5. Eu me sinto incompativel com o meu trabalho.
NUNCA 1 2 3 4 5 6 7
() Muito Moderadamente Muito
fracamente fortemente
6. Eu me sinto frustrado com o meu trabalho.
NUNCA 1 2 3 4 5 6 7
() Muito Moderadamente Muito
fracamente fortemente
7. Eu me sinto trabalhando demais no meu trabalho.
NUNCA 1 2 3 4 5 6 7
() Muito Moderadamente Muito
fracamente fortemente
8. Eu me sinto como se estivesse utilizando minhas ultimas forcas.
NUNCA 1 2 3 4 5 6 7
() Muito Moderadamente Muito
fracamente fortemente
0. Eu posso facilmente compreender as diversas situacfes de trabalho e como as

pessoas se sentem em relagéo a estas.

NUNCA 1 2 3 4 5 6 7
() Muito Moderadamente Muito

fracamente fortemente

10. Eu “vivo” para o trabalho.

( ) Discordo plenamente ( ) Concordo levemente
( ) Discordo muito ( ) Nem concordo, nem discordo () Concordo muito
() Discordo levemente () Concordo plenamente
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11.  Eu me sinto contente por ter escolhido esta organizacdo para trabalhar, comparando
com outras organizag¢@es que considerei na época da contratacao.

() Discordo plenamente ( ) Concordo levemente
( ) Discordo muito ( ) Nem concordo, nem discordo () Concordo muito
( ) Discordo levemente () Concordo plenamente

12. A maioria dos meus interesses gira em torno de meu trabalho atual.

() Discordo plenamente ( ) Concordo levemente
() Discordo muito ( ) Nem concordo, nem discordo () Concordo muito
() Discordo levemente () Concordo plenamente

13.  Freqgiientemente eu concordo com as politicas da organizacdo onde trabalho, e de
assuntos importantes relacionados aos trabalhadores.

() Discordo plenamente ( ) Concordo levemente
() Discordo muito ( ) Nem concordo, nem discordo () Concordo muito
( ) Discordo levemente () Concordo plenamente

14. Eu realmente me interesso pelo destino da organizagao onde trabalho.

() Discordo plenamente ( ) Concordo levemente
() Discordo muito ( ) Nem concordo, nem discordo () Concordo muito
( ) Discordo levemente () Concordo plenamente

15. A maioria dos meus objetivos pessoais de vida se relaciona com o meu trabalho.

() Discordo plenamente ( ) Concordo levemente
() Discordo muito ( ) Nem concordo, nem discordo () Concordo muito
() Discordo levemente () Concordo plenamente

16.  Eu considero o meu trabalho atual como algo central na minha vida.

() Discordo plenamente ( ) Concordo levemente
() Discordo muito ( ) Nem concordo, nem discordo () Concordo muito
( ) Discordo levemente () Concordo plenamente

17.  Eu sinto muita lealdade para com a organizagédo onde trabalho.

() Discordo plenamente ( ) Concordo levemente
( ) Discordo muito ( ) Nem concordo, nem discordo () Concordo muito
( ) Discordo levemente () Concordo plenamente

18.  Desejo sair da organizagao onde trabalho.

( ) Discordo plenamente () Concordo levemente
() Discordo muito ( ) Nem concordo, nem discordo () Concordo muito
( ) Discordo levemente () Concordo plenamente
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19.

20.

59

As pessoas aqui tém vontade de vir para o trabalho.

() Discordo plenamente ( ) Concordo levemente
( ) Discordo muito ( ) Nem concordo, nem discordo () Concordo muito
( ) Discordo levemente ( ) Concordo plenamente

Levando-se tudo em conta, eu diria que este & um excelente lugar para trabalhar.

() Discordo plenamente ( ) Concordo levemente
() Discordo muito ( ) Nem concordo, nem discordo () Concordo muito
() Discordo levemente () Concordo plenamente

NOME (opcional):
IDADE:

SEXO: ( ) Masculino ( ) Feminino.

PROFISSAO:

TEMPO EM QUE TRABALHA NESTA EMPRESA:
FUNCAO QUE ATUA:




Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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