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RESUMO- Investigou-se o poder preditivo de variaveis individuais (género, idade,
escolaridade) e de variaveis organizacionais (sobrecarga de trabalho, conflito de papéis,
pressdo da responsabilidade, falta de autonomia, dificuldades interpessoais) sobre as trés
dimensdes do burnout (exaustdo emocional, despersonalizagdo, realizagdo profissional). A
amostra foi composta por 250 servidores federais de nivel técnico, de ambos os géneros,
que desempenhavam funcBes diretamente ligadas ao publico. A coleta de dados efetivou-
se por meio da Escala para Avaliagdo de Estressores Psicossociais no Contexto Laboral e
do Inventario de Burnout de Maslach. As anélises de regressdo multipla evidenciaram que:
as mulheres demonstraram maior realizacdo profissional que os homens; a idade e a
escolaridade atuaram como preditores negativos da exaustdo emocional e da
despersonalizacdo, e como preditores positivos da realizagdo profissional; a sobrecarga de
trabalho predisse positivamente a exaustdo emocional e a despersonalizacdo, e
negativamente, a realizacdo profissional; a falta de autonomia predisse negativamente a
exaustdo emocional e a despersonalizacdo, e positivamente, a realizacdo profissional; as
dificuldades interpessoais predisseram positivamente a exaustdo emocional e a
despersonalizacdo. Com base nos resultados obtidos, algumas sugestdes de estratégias de
intervencgdo e de estudos futuros séo apresentados.
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INDIVIDUAL AND ORGANIZATIONAL PREDICTORS OF BURNOUT
AMONG FEDERAL PUBLIC SERVANTS

ABSTRACT- The predictive power of individual (gender, age, schooling) and
organizational (work overload, role conflict, pressure of responsibility, lack of autonomy,
interpersonal difficulties) variables on the three burnout dimensions (emotional exhaustion,
depersonalization, professional achievement) was investigated. The sample was composed
by 250 technical-level public servants of both genders who performed duties directly
related to public. Data were collected by the Scale for Evaluation of Psychosocial Stressors
in Labor Context and by Maslach Burnout Inventory. Multiple regression analyses showed
that women showed higher professional achievement than men; the age and the schooling
were negative predictors of the emotional exhaustion and the depersonalization, while were
positive predictors of the professional achievement; the work overload predicted positively
the emotional exhaustion and the depersonalization, while predicted negatively the
professional achievement; the lack of autonomy predicted negatively the emotional
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exhaustion and the depersonalization, while predicted positively the professional
achievement; the interpersonal difficulties predicted positively the emotional exhaustion
and the depersonalization. Based on the obtained results, some suggestions for intervention
strategies and future studies are made.

Key- words - burnout; job stress; federal public servants.

Recebido em 2 de Julho de 2013/ Aceite em 25 de Setembro de 2014

O ambiente de trabalho vem passando por constantes modificagcbes, acompanhando 0s
avancos tecnologicos cada vez mais presentes no mundo atual. Tal situacdo tem ocasionado a
convivéncia frequente dos empregados com o estresse ocupacional, fenbmeno que acarreta altos
custos ndo apenas para os trabalhadores, mas também para as organizacfes, em funcdo de
provocar o absenteismo, o afastamento do emprego, o aumento da rotatividade e a diminuicdo
do indice de produtividade (Quick, Horn, & Quick, 1987).

Uma das consequéncias crbénicas do estresse ocupacional é o burnout, sindrome
caracterizada pela exaustdo emocional, avaliacdo negativa de si mesmo, depressao,
insensibilidade a quase tudo e todos e desmotivacgédo ou insatisfacdo ocupacional (Benevides-
Pereira, 2002). De acordo com Schaufeli e Enzmann (1998), o burnout ndo é um sintoma novo,
na medida em que existem registros de que ele ocorre ja ha longo tempo. Contudo, o termo
propriamente dito foi empregado pela primeira vez ao final dos anos 60, para designar o
desgaste profissional, tendo-se popularizado na década seguinte, ocasido em que passou a ser
considerado um tipo particular de estresse ocupacional prolongado, que acometia mais
fortemente as pessoas que atuavam nas areas de humanas e da salde.

Por essa razdo, grande parte das pesquisas sobre o burnout tém sido realizada com
profissionais de ajuda, isto €, com médicos, enfermeiros e professores. Desse modo, ndo foram
localizadas referéncias brasileiras ou estrangeiras voltadas a investigacdo do burnout em
servidores federais de nivel técnico, que prestam atendimento ao publico. No entanto, algumas
pesquisas brasileiras de natureza descritiva (Sant’anna & Moraes, 1999; Vieira, 2004) t€m
apontado que a categoria ocupacional dos servidores publicos encontra-se sujeita a uma série
de pressfes em seu contexto de trabalho, o que justifica a realizagdo de investigacGes sobre o
burnout nesse tipo de grupo profissional.

Outros sim, as pesquisas brasileiras sobre o burnout tém-se dedicado prioritariamente a
descricdo dos indices obtidos por populacgdes especificas nas diferentes dimensdes do burnout,
razdo pela qual poucas sdo, até 0 momento, as investigacdes nacionais de natureza preditiva.
Em face dessas consideracgdes, a presente pesquisa teve como objetivo geral verificar o poder
preditivo de variaveis individuais (género, idade, escolaridade) e organizacionais (sobrecarga
de trabalho, conflito de papéis, pressao da responsabilidade, falta de autonomia, dificuldades
interpessoais) sobre as trés dimenses do burnout (exaustdo emocional, despersonalizacdo,
realizacdo profissional), em uma amostra de servidores publicos federais de nivel técnico, que
prestam atendimento ao publico.
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Caracterizando a sindrome do burnout

Uma das principais abordagens no estudo do burnout é a de Maslach e Jackson (1981), para
guem tal fenbmeno manifesta-se por meio de trés dimensdes: exaustdo emocional,
despersonalizagéo e realizagédo profissional reduzida. A exaustdo emocional caracteriza-se por
uma sensacgdo de esgotamento fisico e mental, que leva o individuo a ndo dispor de capacidade
para suportar as grandes exigéncias que lhe sdo feitas no trabalho, o que compromete seu estado
emocional e o impede de desenvolver suas atividades cotidianas (Maslach & Leiter, 1999).

A despersonalizacdo associa-se ao desenvolvimento da insensibilidade e do cinismo para
com as demais pessoas com quemo individuo convive em seu ambiente de trabalho. Ela remete,
assim, a uma percepcdo impessoal e desumanizada das pessoas com as quais se lida
profissionalmente no dia-a-dia (Gil-Monte & Peird, 1997). A reducdo da realizacdo
profissional, por fim, diz respeito ao fato de o individuo avaliar sua competéncia e realizacdo
no trabalho de forma negativa. Ela se manifesta, portanto, em sentimentos de insatisfacdo no
trabalho, baixa auto-estima, desmotivacdo, baixa na producdo e sensacdo de impoténcia e
insuficiéncia diante das tarefas profissionais, isto €, em sentimentos de fracasso que, por vezes,
fazem o individuo pensar até em abandonar o emprego (Benevides-Pereira, 2002).

Em uma de suas primeiras publica¢fes, Maslach e Jackson (1981) caracterizam a sindrome
de burnout como um processo sequencial, que se inicia com a exaustdo emocional provocada
por exigéncias profissionais associadas ao fato de se lidar constantemente com pessoas que
apresentam problemas emocionais. Com o intuito de lidar com as dificuldades emocionais
presentes nessas relacdes e conseguir desempenhar a contento o seu trabalho, muitos adotam o
distanciamento, também chamado de despersonalizacdo, passando, dessa forma, a tratar os
individuos como objetos e ndo como pessoas, de modo a diminuir a sensacdo de desconforto
emocional e o estresse interpessoal dai advindo. A despersonalizagdo podera culminar em uma
sensacdo de realizacdo profissional reduzida, provocada pela deteriorizacdo das relacdes de
trabalho do profissional com os individuos que atende ou cuida (Schaufeli & Enzmann, 1998).

Mais recentemente, porém, Maslach e Leiter (1999) propdem uma abordagem mais geral
sobre 0 burnout, ao considerarem que tal sindrome pode ser conceituada como o resultado de
um desequilibrio crénico, isto &, da incompatibilidade entre os individuos e aspectos-chave do
seu ambiente de trabalho, que ndo se restringe aos profissionais da area de prestacao de servicos.
Seis tipos de desajuste pessoa-trabalho s&o considerados de grande importancia para o
desencadeamento da sindrome (Schaufeli & Buunk, 2003), quais sejam: sobrecarga de trabalho
(ter que realizar tarefas emmuito pouco tempo e comrecursos escassos); falta de controle (falta
de oportunidades para fazer escolhas, tomar decisdes e usar as proprias habilidades para pensar
e resolver problemas); falta de recompensas (recebimento inadequado de recompensas
monetarias ou internas, tais como reconhecimento e admiracdo); falta de senso comunitario
(falta de suporte e apoio que ocasionam o isolamento social e problemas cronicos de
relacionamentos); falta de justica (tratamento desigual dos empregados, falta de respeito e
desvalorizagcdo dos mesmos) e conflitos de valor (os valores do trabalho ndo se coadunam com
os valores pessoais dos empregados).
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Antecedentes individuais e organizacionais do burnout

As pesquisas sobre o burnout tém-se detido prioritariamente na descri¢do dos indices de
ocorréncia de cada uma das dimensdes da sindrome em diferentes grupos ocupacionais, assim
como na investigacdo de seus principais antecedentes e consequentes. No que diz respeito aos
antecedentes individuais do burnout, o género, a idade e a escolaridade témsido frequentemente
investigados. Nesse sentido, tem-se verificado que as mulheres tendem a apresentar niveis mais
altos de exaustdo emocional que os homens (Antoniou, Polychroni, & Vlachakis, 2006; Arice,
Batista, Morais, Souza, & Reis, 2004; Garcia & Benevides-Pereira, 2003). No entanto, Volpato,
Gomes, Castro, Justo, e Benevides-Pereira (2003) ndo encontraram resultados significativos em
relacdo ao género em nenhuma das dimensdes do burnout.

No que se refere as relagdes da idade com o burnout, a maioria dos estudos tem demonstrado
que os individuos mais jovens apresentam maiores indices de exaustdo emocional (Antoniou et
al., 2006; Carlotto & Cémara, 2007; 2008) e de despersonalizacdo (Carlotto & Camara, 2008).
No que tange a escolaridade, Schaufeli e Enzmann (1998) enfatizaram que tem sido
demonstrada a presenca de niveis mais altos de burnout entre individuos de maior nivel de
escolaridade.

Quanto aos antecedentes organizacionais, as investigacdes témrecaido, sobretudo, na analise
do papel desempenhado pela sobrecarga de trabalho, pelo conflito de papéis, pelas dificuldades
interpessoais, pela pressdo da responsabilidade e pela falta de autonomia na configuracdo do
burnout. Nesse sentido, tem-se verificado que a sobrecarga de trabalho e o conflito de papéis
predizem positivamente a exaustdo emocional (Fogarty, Singh, Rhoads, & Moore, 2000;
Garrosa, Moreno-Jiménez, Liang, & Gonzélez, 2008; Jackson, Turner, & Brief, 1987; Piko,
2006; Siefert, Jayaratne, & Chess, 1991) e a despersonalizacdo (Jackson et al., 1987; Garrosa
et al., 2008; Siefert et al., 1991; Piko, 2006). Por outro lado, a sobrecarga de trabalho (Gil-
Monte, Garcia-Juesas, & Hernandez, 2008) e o conflito de papéis (Siefert et al., 1991) tém-se
constituido em preditores negativos da realizag&o profissional

As dificuldades interpessoais também tém-se revelado um preditor positivo da exaustao
emocional e da despersonalizacdo (Cieslak, Korczynska, Strelau, & Kaczmarek, 2008; Souza
& Silva, 2002; Sundin, Hochwalder, Bildt, & Lisspers, 2007), e um preditor negativo da
realizacdo profissional (Jackson etal., 1987; Sundin etal., 2007). No que diz respeito a pressao
da responsabilidade, Benevides-Pereira (2002) enfatiza que tal variavel caracteriza-se como um
dos principais fatores desencadeantes do burnout. Atendo-se a falta de autonomia, diferentes
autores (Benevides-Pereira, 2002; Bosqued, 2008; Gil-Monte & Peird, 1997) tém enfatizado
que ela pode desencadear o estresse e, posteriormente, o burnout. Nesse sentido, Schaufeli e
Enzmann (1998) assinalam que essa varidvel tem apresentado correlacbes positivas
consistentes, embora fracas, com o burnout.

Adotando como referencial tedrico a perspectiva sécio-psicoldgica de Maslach e seus
associados (Maslach & Jackson, 1981; Maslach & Leiter, 1999) e, apoiando-se nas evidéncias
empiricas obtidas até o momento, o presente trabalho buscou averiguar, portanto, o poder
preditivo de trés antecedentes individuais (género, idade, escolaridade) e de cinco antecedentes
organizacionais (sobrecarga de trabalho, conflito de papéis, pressdo da responsabilidade, falta
de autonomia, dificuldades interpessoais) sobre as trés dimensGes do burnout (exaustio
emocional, despersonalizacdo, realizacdo profissional). Para tanto, foram formuladas as
seguintes hipdteses de investigacdo: Hipdtese 1: As mulheres apresentam maiores indices de
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exaustdo emocional e de despersonalizacdo e menores indices de realizacdo profissional que o0s
homens; Hipotese 2: Quanto menor a idade, maiores os indices de exaustdo emocional e de
despersonalizagédo, e menores os indices de realizacdo profissional; Hipotese 3: Quanto maior
a escolaridade, maiores os indices de exaustdo emocional e despersonalizagdo, e menores 0s
indices de realizacdo profissional; Hipotese 4: Quanto maior a sobrecarga de trabalho, o conflito
de papéis, a falta de autonomia, a pressao da responsabilidade e as dificuldades interpessoais,
maiores os indices de exaustdo emocional e despersonalizacdo, e menores os indices de
realizacdo profissional.

METODO

Participantes

Participaram da pesquisa 250 servidores publicos federais de nivel técnico, que
desempenhavam suas atividades em areas de atendimento ao publico, em cinco agéncias
localizadas nos estados brasileiros do Rio de Janeiro e do Parana. Desse total, 59,6% eram do
sexo feminino, com idades variando entre 23 e 60 anos de idade (M = 47,36; DP = 8,07). Seu
tempo de servigo no emprego atual variou entre 2 e 37 anos (M = 21,18; DP = 8,17), enquanto
seu tempo de servico total variou entre 2 e 42 anos (M = 26,12; DP =7,00). A maioria desses
trabalhadores (80,0%) tinha o nivel universitario completo, auferia rendimentos na faixa de seis
a dez salarios minimos (62,0%) e era casada (49,2%) ou separada (32,8%).

Material

A coleta de dados foi realizada por meio de um questionario composto de dois instrumentos.
O primeiro destinou-se a avaliacdo dos fatores organizacionais que poderiam impactar o
burnout e incluiu cinco dimensdes da Escala para Avaliacdo de Estressores Psicossociais no
Contexto Laboral, desenvolvida e validada por Ferreira, et al. (prelo). O referido instrumento
consta de 35 itens, a serem avaliados em escalas de seis pontos, variando de 1 (nunca me afeta)
a 6 (sempre me afeta), segundo o grau em que causam algum mal-estar no empregado. As
dimensdes avaliadas foram a sobrecarga de trabalho, a falta de autonomia, o conflito de papéis,
a presséo da responsabilidade e as dificuldades interpessoais, sendo que seus coeficientes de
precisdo, na presente pesquisa, calculados por meio do coeficiente Alfa de Cronbach, foram
respectivamente iguais a 0,78; 0,81; 0,79; 0,63 e 0,81. A referida escala é corrigida no sentido
do estresse, razdo pela qual quanto maior o resultado, maior o impacto negativo da fonte
considerada.

Para a avaliacdo do burnout foi utilizado o Inventario de Burnout de Maslach (Maslach
Inventory — Humam Services Survey — MBI — HSS), na versdo validada para amostras
brasileiras por Carlotto e Camara (2007). Tal questionario é constituido por 22 itens, a serem
respondidos em escalas de cinco pontos, variando de 1 (nunca) a 5 (diariamente), segundo o
grau em que cada um deles expressa determinados sentimentos vivenciados pelo empregado.
Esses itens se subdividem em trés fatores, a saber: exaustdo emocional, despersonalizagédo e
realizacdo profissional. No estudo atual, os coeficientes de precisdo desses fatores, avaliados
por meio do Alfa de Cronbach, foram respectivamente iguais a 0,96; 0,81 e 0,89. O referido
instrumento é corrigido no sentido da dimensdo considerada e, assim, guanto maiores 0S
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resultados obtidos, maiores os indices das mesmas. A terceira parte do questionario continha
perguntas para o levantamento de dados pessoais e socios demograficos referentes a género,
idade, estado civil, escolaridade, tempo de servico no emprego atual, tempo de servico total e
faixa salarial.

Procedimento

Inicialmente, a pesquisa foi aprovada pelo Comité de Etica em Pesquisa da instituicdo dos
autores. Em seguida, foi agendada uma reunido com a geréncia responsavel pelas agéncias, com
0 intuito de expor os objetivos do estudo e solicitar a autorizagdo para a participacdo dos
funcionarios. Obtida tal aprovacdo do gerente, as agéncias foram comunicadas sobre a
realizacdo da pesquisa e, posteriormente, foram feitos contatos com cada gerente de agéncia,
para agendamento dos locais e horarios de aplicacdo dos questionarios.

As aplicacOes foram realizadas coletivamente, nas salas de treinamento ou nos auditorios
das agéncias, e os funcionarios foram previamente convidados a participar, além de serem
avisados sobre os horéarios e locais da pesquisa. Ao inicio de cada aplicagdo, eles receberam
informacBes sobre 0s objetivos da investigacdo e instrucbes sobre o preenchimento dos
questionarios, ocasido em que as possiveis davidas surgidas foram esclarecidas.

Em seguida, foram solicitados a preencher o termo de consentimento informado e a
responder aos questionarios, em tempo livre. Ao término do preenchimento, cada participante
depositava o questionario, sem identificacdo, em uma caixa de papeldo que ficava ao lado da
porta de saida da sala, o que possibilitou a preservacao do anonimato de todos os integrantes da
pesquisa.

RESULTADOS

Para a efetivacdo das analises, os participantes do estudo receberam inicialmente um escore
em cada uma das escalas, mediante o calculo da média dos itens que as compunham.
Posteriormente, foram calculadas as médias, desvios padrdo e coeficientes de correlacdo entre
as escalas, conforme pode ser observado no Quadro 1. Em seguida, foram realizadas trés
analises de regressdo multipla linear, para se verificar o poder preditivo das trés variaveis
individuais e das cinco variaveis organizacionais nas trés dimensdes do burnout, apo6s a
verificacdo dos pressupostos para a realizacdo desse tipo de analise.
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Quadro 1.
Médias, desvios padréo e correlagdes entre as variaveis do estudo

Var M DP 1 2 3 4 5 6 7 8 9

2 4736 8,07 -0,01 -

3 4,74 157 -0,09 0,15* ----

4 391 113 0,00 -0,26**  -0,04 ----

5 398 115 0,00 0,03 0,43** 0,36** ----

6 443 122 -0,01 0,16* 0,52** 0,30** 0,69** ----

7 443 1,07 0,07 -0,12 0,23** 0,34** 0,12 0,23** -

8 297 134 -0,26** -0,36**  -0,02 0,46** 0,28** 0,04 0,18** -—--

9 245 129 -0,12* -0,39**  -0,06 0,55**  0,34** 0,09 0,18** 0,80** ----
10 403 084 0,17** 0,37**  0,31** -0,29* 0,02 0,21** 0,08 -0,46**  -0,56**

*p<0,05;**p<0,01
1. Escolaridade, 2. Idade, 3. Conflito de papéis, 4. Sobrecarga de trabalho, 5. Dificuldades interpessoais, 6. Falta de
autonomia, 7. Pressdo da responsabilidade, 8. Exaustdo emocional, 9. Despersonalizagdo, 10. Realizagdo profissional.

Tendo a exaustdo emocional como variavel critério (Quadro 2), foi observado que o modelo
retido explicou 40% da variancia (R?= 0,40, F, 233 = 21,40; p < 0,001), com cinco das oito
varidveis preditoras contribuindo para a explicagdo da varidvel critério. Nesse sentido,
verificou-se que, entre os antecedentes individuais, a idade e a escolaridade predisseram
negativa e significativamente a exaustdo emocional. No que tange aos antecedentes
organizacionais, constatou-se que a sobrecarga de trabalho e as dificuldades interpessoais
predisseram positiva e significativamente a exaustdo, enquanto a falta de autonomia predisse
negativa e significativamente tal variavel critério.

Quadro 2.
Resultados das analises de regressdo das variaveis individuais e organizacionais sobre as
trés dimensdes do burnout

Exaustéo Despersonalizagédo Realizacdo
Variaveis emocional profissional
p p p
Género 0,11 -0,06 0,13*
Idade -0,25%** -0,26*** 0,25***
Escolaridade -0,28*** -0,14** 0,17**
Conflito de papéis -0,06 -0,08 0,10
Sobrecarga de trabalho 0,30*** 0,38*** -0,30***
Pressdo da Responsabilidade 0,04 0,07 0,10
Falta de autonomia -0,24** -0,24** 0,28**
Dificuldades interpessoais 0,40%** 0,37*** -0,09
R2(adj) 0,40 0,45 0,30

*p< 0,05 **p<0,01; ***p<0,001
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Com a despersonalizacdo como varidvel critério (Quadro 2), foi observado que o modelo
retido explicou 45% da variancia (R?= 0,45, Fg2s5 = 25,67, p < 0,001) e, novamente, cinco das
oito variaveis preditoras contribuiram para tal explicacdo. Foi constatado, assim, que, dentre 0s
antecedentes individuais, a idade e a escolaridade constituiram-se em preditores negativos e
significativos da despersonalizacdo. No que diz respeito aos antecedentes organizacionais,
verificou-se que a sobrecarga de trabalho e as dificuldades interpessoais atuaram como
preditores positivos e significativos da despersonalizagéo, enquanto a falta de autonomia atuou
como um preditor negativo e significativo dessa variavel critério.

Na analise de regressdo com a realizacdo profissional como varidvel critério (Quadro 2),
verificou-se que 30% da variancia nessa variavel (R?= 0,30, F 232 = 13,70; p < 0,001) foram
explicados pelo conjunto de varidveis que compuseram o modelo retido, com cinco variaveis
destacando-se como preditoras. No que tange aos antecedentes individuais, os resultados
evidenciaram que o género, a idade e a escolaridade se constituiram em preditores positivos e
significativos da realizacdo profissional. Em relacdo aos antecedentes organizacionais, a
sobrecarga de trabalho predisse negativa e significativamente a realizagdo profissional,
enquanto a falta de autonomia predisse positiva e significativamente tal variavel critério.

DISCUSSAO

Foi objetivo, do presente estudo, investigar o impacto de trés varidveis individuais (género,
idade, escolaridade) e cinco variaveis organizacionais (sobrecarga de trabalho, conflito de
papéis, pressdo da responsabilidade, falta de autonomia, dificuldades interpessoais) em trés
dimensdes do burnout (exaustdo emocional, despersonalizagdo, realizagdo profissional). No
que tange ao género, foi demonstrado que tal variavel apresentou-se correlacionada apenas com
a dimensdo de realizacdo profissional do burnout, no sentido de as mulheres se mostrarem mais
realizadas profissionalmente, quando comparadas aos homens. Tais resultados contrariam a
Hipotese 1, que previa que as mulheres iriam apresentar menor realizacdo profissional que os
homens. Uma provavel explicacdo para tal resultado é o fato de que as mulheres se mostram
mais emotivas e vulneraveis ao sofrimento alheio (Gil-Monte & Peird, 1997), o que poderia
torna-las mais propensas a resolver os problemas que a elas chegam, no dia-a-dia do trabalho,
e, com isso, se sentirem mais realizadas, & medida que conseguem equacionar tais problemas
de forma satisfatoria.

Ainda em relacdo as variaveis individuais, verificou-se que a idade predisse negativamente
a exaustdo emocional e a despersonalizagcdo, e positivamente, a realizacdo profissional.
Evidenciou-se, dessa forma, que os empregados de menos idade mostravam-se mais exaustos
emocionalmente e tendiam a tratar os clientes com maior distanciamento, além de
demonstrarem menores indices de realizacdo profissional que os empregados de mais idade, 0
que confirma totalmente a Hipotese 2. Os achados referentes a relacdo negativa da idade com a
exaustdo emocional e a despersonalizacdo mostram-se consistentes com os resultados
anteriormente obtidos por Antoniou et al. (2006) e por Carlotto e Camara (2007; 2008).
Segundo Schaufeli e Enzmann (1998), a maior probabilidade de o burnout apresentar-se mais
elevado em individuos de menos idade pode ser explicada pelo fato de esses individuos ainda
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nao disporem de um adequado repertério de estratégias de enfrentamento das situacdes que lhes
causam estresse. Contudo, a média de idade da presente amostra foi elevada, o que indica a
necessidade de tal interpretacdo ser vista com cautela, bem como a pertinéncia de se realizarem
estudos adicionais capazes de confirmar essa assercgao.

Atendo-se a escolaridade, observou-se que essa varidvel se relacionou negativamente com a
exaustdo emocional e a despersonalizacdo, e positivamente, com a realizacdo profissional,
evidenciando, dessa forma, que os servidores de menores niveis de escolaridade apresentavam
maiores indices de exaustdo emocional e despersonalizacdo, e menores indices de realizacédo
profissional. Tais achados contrariam totalmente a Hipotese 3 e as evidéncias sobre 0s niveis
mais altos de burnout serem mais frequentemente observados em individuos de maior
escolaridade (Shaufeli & Enzmann, 1998). Uma provavel explicacao para o resultado ora obtido
pode ser a de que os servidores federais de maior escolaridade que prestam atendimento ao
publico dispdem de mais recursos cognitivos para elaborar as dificuldades laborais vivenciadas
no dia-a-dia e, com isso, mostram-se menos suscetiveis a vivenciar o estresse e 0 burnout que
tais dificuldades poderiam potencialmente lhes causar. De todo modo, tal argumento precisaria
ser confirmado em pesquisas futuras, ja que essa foi uma das primeiras investigacoes realizadas
com esse tipo de publico.

Com relagdo as variaveis organizacionais, constatou-se que a sobrecarga de trabalho se
relacionou positivamente com a exaustdo emocional e a despersonaliza¢do, e negativamente,
com a realizacdo profissional. Foi demonstrado, portanto, que os participantes da presente
amostra, submetidos a uma quantidade de trabalho que ultrapassa suas proprias capacidades de
desempenharem suas fun¢des a contento, tendem a vivenciar maior esgotamento emocional e a
tratar os clientes que atendem diariamente de forma mais distante e impessoal, além de se
sentirem menos realizados com o trabalho que realizam. Tais dados confirmam, assim,
parcialmente a Hipotese 4 e vao ao encontro de uma série de estudos que tém concluido pela
existéncia de relacdes positivas entre a sobrecarga de trabalho e a exaustao (Fogarty et al., 2000;
Garrosa et al.; 2008; Jackson et al., 1987) e a despersonalizacdo (Garrosa et al., 2008), bem
como por uma relagdo negativa entre tal variavel e a realizagdo profissional (Gil-Monte et al.,
2008).

Segundo Maslach e Leiter (1999), o trabalho no mundo contemporaneo, de complexidade
cada vez maior e prazos cada vez mais curtos, tem exigido mais e mais dedicacdo dos
individuos, o que acaba por sobrecarregd-los e minar suas energias, levando-os a se sentirem
frustrados e exaustos emocionalmente. Como forma de lidar com tal esgotamento emocional e
com a sensacao de desconforto dai advinda, os individuos acabam adotando o distanciamento
de seus clientes como recurso Maslach e Jackson (1981). Tais tentativas podem culminar em
uma sensacdo de realizacao profissional diminuida, provocada pela deteriorizagdo das relacdes
de trabalho do profissional com os individuos que atende (Schaufeli & Enzmann, 1998). Essa
seria, portanto, uma explicacdo plausivel para o fato de a sobrecarga de trabalho ter-se mostrado
positivamente relacionada com a exaustdo emocional e a despersonalizagéo, e negativamente,
com a realizagéo profissional, entre os participantes da presente investigacéo.

A falta de autonomia, por sua vez, apresentou-se negativamente relacionada com a exaustao
emocional e a despersonalizacdo e, positivamente, com a realizagdo profissional. Foi
observado, dessa forma, que os servidores com maior falta de autonomia, isto é, que detém
menor controle sobre as decisdes associadas a realizacdo de suas tarefas tendem a se mostrar
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menos propensos a vivenciar o esgotamento emocional e a tratar os clientes como se fossem
objetos, além de se sentirem mais realizados com as fun¢Ges que desempenham. Tais achados
contrariam parcialmente a Hipdtese 4, formulada com base em autores (Benevides-Pereira,
2002; Bosqued, 2008; Gil-Monte & Peird, 1997) que defendem que quando o individuo detém
maior grau de autonomia em relacéo a execucdo de suas tarefas, ele se mostra menos propenso
a vivenciar o estresse e o burnout, apesar de tal relacdo ndo ter sido observada em nenhum dos
estudos empiricos revistos para a presente investigacao.

Uma possivel explicacdo para esse achado pode ser a de que os servidores federais de nivel
técnico atuam sob a orientacdo de uma legislacdo rigida, que limita suas possibilidades de
tomarem decisdes por conta propria, além de punir com rigor quaisquer acdes consideradas
contrérias a tal legislacdo. Nesse sentido, € possivel que eles prefiram trabalhar sem muita
autonomia, de modo a se preservarem das possiveis penalidades legais impostas a acdes
adotadas, por vezes de forma ndo intencional, quando no desempenho de cargos que lhes
exigem maior agilidade e rapidez na tomada de decisfes, ocasido em que nem sempre tém
tempo habil de consultar atentamente a legislacdo que necessitam observar. Tais observagdes
necessitam, porém, ser confirmadas em estudos futuros com esse tipo de publico especifico.

No que diz respeito as dificuldades interpessoais, 0s dados ora obtidos evidenciaram a
presenca de uma relacdo positiva de tal variavel organizacional com a exaustdo emocional e a
despersonalizagdo. Foi demonstrado, assim, que a falta de apoio por parte dos colegas e
superiores, nas situagfes em que os servidores passam por problemas pessoais ou no trabalho,
implicam a vivéncia de maiores indices de esgotamento emocional e de distanciamento em
relacdo aos clientes, por parte desses individuos. Tais achados mostram-se em acordo parcial
coma Hipotese 4, além de se mostrarem congruentes com as Varias investigacdes que também
observaram a existéncia de relacGes positivas entre as dificuldades interpessoais e a exaustdo
emocional e a despersonalizacdo (Cieslak et al., 2008; Souza & Silva, 2002; Sundin et al.,
2007).

De acordo com a teoria de conservacéo de recursos (Hobfoll, 1989), quando os individuos
percebem que perderam alguns de seus recursos, procuram lancar méo de outros, de modo a
nao vivenciar o estresse. No entanto, quando tal estratégia falha, eles acabam por vivenciar o
estresse ocupacional e o burnout. Nesse sentido, a falta de apoio gerada por dificuldades
interpessoais no trabalho pode ser vista como um processo de perda de recursos que acaba por
provocar 0 burnout, caso os individuos ndo consigam lancar mdo de outras estratégias de
enfrentamento que compensem tal perda (Schaufeli & Enzmann, 1998). Em outras palavras, se
o individuo ndo se mostrar capaz de trabalhar suas percepc¢des cognitivas e evitar a perda de
recursos gerada pelas dificuldades interpessoais, ele acabara por vivenciar o burnout (Gil Monte
& Peiro, 1997).

Os resultados ora obtidos permitem, portanto, a elaboracdo de algumas sugestdes de
estratégias capazes de contribuir para a melhoria da saude e bem-estar dos servidores federais
que prestam atendimento ao publico. Nesse sentido, seria oportuno uma atuagdo mais efetiva
dos setores de capacitacdo, especialmente no que diz respeito & elaboragdo de programas com
foco nas mudangas na legislacdo, o que permitiria a atualizacdo constante dos servidores e
poderia reduzir sua carga de trabalho qualitativa. Outros sim, programas de treinamento
comportamental, voltados a superacdo de dificuldades de relacionamento interpessoal e de
maior capacitacdo na area de atendimento ao publico poderiam também trazer contribuicdes
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benéficas a salde dos servidores. Tais programas deveriam ser oferecidos principalmente aos
funcionarios mais jovens e de menor escolaridade, visto serem eles os mais vulneraveis a
vivéncia do burnout.

No que tange ao prosseguimento da presente linha de investigacdo, seria desejavel que
estudos futuros se utilizassem do recurso da modelagem de equacdo estrutural, para testar
modelos mais complexos e capazes de indicar, com maior precisdo, o papel mediador das
variaveis individuais e/ou organizacionais na configuracdo da sindrome do burnout, ndo apenas
em servidores publicos, mas também em outras categorias ocupacionais. Por outro lado, o teste
empirico de programas destinados a reduzir o burnout também se mostra uma proficua
contribuicdo a uma futura agenda de pesquisa sobre a tematica em pauta.

A realizacdo de tais investigacdes revestem-se da capacidade potencial de contribuir para a
reducdo dos indices de estresse e de burnout que os servidores federais de nivel técnico que
prestam atendimento ao publico vivenciam e, consequentemente, para a melhoria de seu bem-
estar e qualidade de vida. Adicionalmente, os achados provenientes da agenda de pesquisa
sugerida poderdo obviamente repercutir no aumento dos indicadores de desempenho desses
individuos, mormente no que se refere a satisfacdo dos clientes que atendem constantemente
em seu dia-a-dia laboral.
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