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RESUMO - Reconhecendo-se a importancia que o ambiente de trabalho tem para a saude mental, o objetivo desse estudo
foi investigar a relacdo entre a sindrome de burnout e as fontes de desgaste fisico e emocional no setor de transporte coletivo
urbano da cidade de Natal. A pesquisa foi realizada com 412 motoristas e cobradores de duas empresas. Para coleta dos
dados, aplicaram-se dois questionarios e uma ficha sociodemografica. O primeiro, construido e validado durante a pesquisa,
investigou as fontes e o segundo, a sindrome. Entre os resultados, confirmou-se a prevaléncia da sindrome e que a principal
fonte de desgaste fisico e emocional que a prediz ¢ o fator referente a conflitos de valores e auséncia de equidade no ambiente
de trabalho.
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The Burnout Syndrome in the Transport System of Natal

ABSTRACT - Recognizing the importance that the work environment has on the mental health, the objective of this study was
to investigate the relationship between the burnout syndrome and the sources of physical and emotional exhaustion in the urban
public transport system in the city of Natal. The research was carried out with 412 professional drivers and moneychangers of
two enterprises. To collect the data, two questionnaires and a social-demographic form were applied. The first questionnaire,
developed and validated during the research, evaluated the sources of burnout, while the second questionnaire evaluated the
factors of the referred syndrome. The results showed the prevalence of the burnout syndrome and that the main source of
emotional and physical exhaustion that predicts it is a factor about conflicts of values and lack of equity at the workplace.

Keywords: burnout syndrome; work conditions; urban public transport system.

A sindrome de burnout consiste em uma reacao ao es-
tresse ocupacional cronico. Embora exista, atualmente, um
numero consideravel de pesquisas nacionais e internacionais,
ainda se tem muito a investigar sobre o assunto, principal-
mente no que se refere a que fatores a sindrome estéd asso-
ciada e sobre seu processo de desenvolvimento (Gil-Monte
& Peird, 1997; Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001). Mesmo
assim, o que se sabe esta sendo suficiente para conduzir ao
seu reconhecimento legal como uma doenga ocupacional, em
ambito internacional e nacional (Benevides-Pereira, 2002).
Em ambito nacional, mesmo nao sendo ainda amplamente
reconhecidas e divulgadas, as leis brasileiras de prote¢do ao
trabalhador ja tratam sobre a sindrome de burnout.

O Decreto n°. 3048/99, de 06 de maio de 1996, que
dispde sobre a Regulamentagido da Previdéncia Social, em
seu Anexo 11, que trata dos Agentes Patogénicos causadores
de Doencas Profissionais, conforme previsto no Art. 20 da
Lein®. 8.213/91, ao se referir aos transtornos mentais ¢ do
comportamento relacionados com o trabalho (Grupo V da
CID-10), no inciso XII, aponta a “Sensacdo de Estar Aca-
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bado” (“Sindrome de burn-out”, “Sindrome do Esgotamento
Profissional”) (Benevides-Pereira, 2002). A existéncia de
tal lei no Brasil ¢ um avango, mas para promover sua plena
aplicacdo faz-se necessario maior nimero de estudos para
aperfeicoar o diagndstico da sindrome e maior divulgagdo
cientifica.

Com relag@o as categorias ocupacionais que podem ser
vitimadas pela sindrome, existem duas posi¢des divergentes
na literatura. A primeira defende que a sindrome ocorre so-
mente em profissionais dos servigos de cuidados humanos.
Tais profissionais estabelecem uma relagdo com o usuario
que abrange contatos frequentes, intensos e diretos. Sdo
os casos, por exemplo, dos médicos, dos funcionarios de
presidios e dos policiais. A segunda posi¢ao defende que a
sindrome pode ser desenvolvida em qualquer ocupagdo que
lide com pessoas, independente do tipo de relacionamento
entre o profissional e o usuario.

Pesquisas foram empreendidas com o proposito de verificar
a presenca da sindrome em categorias diferentes das tradicio-
nalmente estudadas (Barbosa, 2001; Dolan, 1995; Evans &
Fischer, 1993). Entretanto, os resultados ndo caminharam para
o estabelecimento de um consenso, €, por isso, mais pesquisas
devem ser realizadas para esclarecer quais categorias ocupa-
cionais sao mais vulneraveis a sindrome (Gomes de Cadiz,
San Juan, Rivero, Herce & Achucarro, 1997).

Os trabalhadores do transporte urbano, mais especifica-
mente, os motoristas ¢ cobradores de Onibus, pertencem a
uma das categorias ocupacionais ainda pouco exploradas nos
estudos sobre a sindrome de burnout. Porém, a experiéncia
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profissional da primeira autora deste artigo revelou que
esses trabalhadores estdao expostos a condi¢des adversas, as
quais, segundo a literatura sobre a sindrome, aumentam a
probabilidade de desenvolvimento da mesma, como se vera
adiante. O excesso de trabalho, a ma conservagao dos onibus,
a inconveniéncia de horario, o baixo grau de controle sobre
a tarefa, a baixa remunerac¢do, o mau planejamento das vias
urbanas, a precariedade da sinalizago e da infra-estrutura das
vias urbanas, a violéncia urbana, entre outros, sdo aspectos
negativos do ambiente de trabalho dessa categoria. Tudo
isso se torna conflitante quando sdo simultaneos ao apelo de
tratar bem o passageiro.

Diante disso, o objetivo desta pesquisa ¢ estudar a relagio
existente entre o desenvolvimento da sindrome de burnout
e as fontes de desgaste fisico e emocional entre motoristas e
cobradores do setor de transporte via 6nibus.

Em decorréncia do objetivo anunciado, a presente pesqui-
sa centrou sua aten¢do em dois construtos, a saber: sindrome
de burnout e fontes de desgaste fisico e emocional. As segdes
subsequentes objetivam uma conceituagdo dos mesmos,
discutindo o segundo, conforme as caracteristicas do setor
de transporte urbano.

Sindrome de Burnout

Burnout ¢ uma expressdo originada no idioma inglés e
que significa “queimar-se” ou “destruir pelo fogo de fora
para dentro”; refere-se aquilo que deixou de funcionar por
absoluta falta de energia.

Para Gil-Monte ¢ Peir6 (1997), a definigdo de maior
aceitagdo ¢ a de Maslach e Jackson (1981), segundo a qual,
a sindrome ¢ caracterizada por sentimentos de exaustdo
emocional, despersonalizagdo ¢ falta de realizagdo pessoal
no trabalho.

A Exaustao Emocional ¢ caracterizada por um sentimento
muito forte de tensdo emocional que produz uma sensagao de
falta de energia e de recursos emocionais proprios para lidar
com as rotinas da pratica profissional. Essa tensdo representa
o0 aspecto de estresse individual da sindrome (Maslach, 1993;
Maslach & cols., 2001).

A Despersonalizagdo, por sua vez, ¢ o resultado do
desenvolvimento de atitudes negativas de dureza e de dis-
tanciamento dos profissionais em relagdo as pessoas que se
beneficiam dos seus servigos. Essa dimensdo representa o
aspecto interpessoal da sindrome (Maslach, 1993; Maslach
& cols., 2001).

Por ultimo, a Diminui¢ao da Realizacdo Pessoal, que se
refere ao aspecto de auto-avaliagdo do burnout, esta associada
ao sentimento de incompeténcia no trabalho (Maslach, 1993;
Maslach & cols., 2001). Trata-se, portanto, de uma sindrome
na qual o trabalhador perde o sentido da sua relagdo com o
trabalho, de forma que as coisas ndo lhe importam mais e
qualquer esfor¢o lhe parece inutil.

As defini¢oes que compdem o construto da sindrome de bur-
nout podem apresentar-se, principalmente, sob duas perspectivas
(Gil-Monte & Peiro, 1997): a clinica e a psicossocial. A primeira
(década de 70) caracterizou a fase inicial das pesquisas sobre o
assunto, a chamada fase exploratéria. A segunda caracterizou,
em década posterior, a chamada fase empirica.
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Na concepgao clinica, o foco esta voltado para aspectos
individuais, como experiéncias de esgotamento, decepcao e
perda de interesse pelas atividades relacionadas ao trabalho
(Freudenberger, 1974). Na concepgao psicossocial, a sindro-
me de burnout é um processo, no qual os aspectos individuais
sa0 associados a influéncia do meio e ambos contribuem para
o desenvolvimento da sindrome (Maslach & Jackson, 1981;
Maslach & Leiter, 1999; Maslach & cols., 2001).

Do ponto de vista psicossocial, alguns autores recen-
temente vém focalizando mais os elementos do ambiente
de trabalho (fontes de desgaste fisico e emocional) como
desencadeadores da sindrome. Quando as empresas nao
oferecem as condi¢des necessarias para a execucdo das
atividades ocupacionais, elas estdo contribuindo para gerar
estresse e desencadear processos que comprometem o bem-
estar psiquico do trabalhador. A sindrome de burnout pode
ser apontada como um desses processos.

Comenta-se aqui que essa tendéncia a focalizar o
papel do ambiente tem importancia ética, pois que impli-
citamente assume que as diferengas entre os individuos
no ambiente de trabalho devem ser acolhidas, devendo a
organizac¢do oferecer os meios para compensa-las quando
necessario. E, a0 mesmo tempo, rejeita implicitamente que
os individuos sejam vitimas de discriminagao social por
suas caracteristicas psiquicas.

Fontes de Desgaste Fisico e Emocional

Os aspectos do ambiente de trabalho que também con-
tribuem para o desencadeamento da sindrome de burnout
sdo denominados por Maslach e Leiter (1999) de fontes de
desgaste fisico e emocional. Estes autores destacam o excesso
de trabalho, a falta de controle, a recompensa insuficiente,
a falta de equidade, o colapso na unido ¢ os conflitos de
valores como sendo as seis fontes, do ambiente de trabalho,
que contribuem para a sindrome de burnout.

A primeira fonte, excesso de trabalho, refere-se a jor-
nadas intensas que exigem mais tempo, mais rapidez, mais
atencdo ou mais ativacdo ou, ainda, consistem em tarefas
complexas, implicando, mais provavelmente, a exaustao por
sobrecarga. O ambiente de trabalho dos profissionais que
transportam pessoas em Onibus coletivo apresenta aspectos
negativos e conflitantes como os congestionamentos, a pre-
cariedade dos veiculos (6nibus) e a violéncia urbana. Tais
aspectos tornam o trabalho mais complexo (o motorista lida
com varios fatores a0 mesmo tempo), mais intenso (exige
mais tempo de trabalho), gerando exaustao por sobrecarga.
A complexidade, a intensidade e a exaustdo, por sua vez,
sd0 aspectos que caracterizam o excesso de trabalho como
fonte de desgaste.

A falta de controle sobre a tarefa, segunda fonte de des-
gaste, refere-se a caréncia de possibilidades para exercer e
desenvolver a autonomia no trabalho, seja por falha e defici-
éncia nos processos organizacionais, seja pela propria natu-
reza da tarefa, que ndo requer criatividade e autonomia.

A auséncia de controle pode ser observada quando as pes-
soas ndo possuem liberdade para estabelecer prioridades no
trabalho e decidir sobre o uso de recursos, bem como quando
se sentem impedidas de resolver os problemas do dia-a-dia
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de trabalho. A falta de controle também acontece quando as
regras estabelecidas ndo sdo possiveis de serem cumpridas,
seja pela falta de recursos, seja pela insuficiente capacitag@o
para a tarefa. O congestionamento no transito e a precarie-
dade dos veiculos podem contribuir para a impoténcia do
motorista frente as exigéncias de trabalho (cumprimento de
horario, por exemplo), demonstrando o seu baixo controle
sobre sua tarefa.

Outro fator que, aliado ao cumprimento de horario,
também se apresenta como fonte de conflito € o controle do
numero de passageiros transportados. Além da exigéncia do
cumprimento do horario e outros agravantes do transito, o
motorista e o cobrador precisam estar atentos as solicitagdes
dos passageiros para embarque, pois a diminuigdo do nimero
médio de passageiros transportados, por viagem, pode ser
motivo para que a dupla (cobrador e motorista) passe a ser
observada.

A remuneragdo insuficiente, terceira fonte de desgaste,
¢ subdivida em recompensas extrinsecas e intrinsecas. A
primeira refere-se as recompensas financeiras, ¢ a segun-
da, as recompensas afetivas (reconhecimento, respeito,
admiragdo) e ao sentimento de prazer na realizagdo das
tarefas. As dificuldades enfrentadas, atualmente, no setor
constituem-se fonte de desgaste, a medida que podem estar
refletindo no enfraquecimento das recompensas oferecidas
aos empregados como reconhecimento, remuneracao e outros
beneficios. Além disso, um ambiente de trabalho precario
implica processos organizacionais deficientes, os quais po-
dem contribuir negativamente no sentimento de satisfagdo
de quem trabalha.

O colapso da unido, quarta fonte de desgaste, ¢ definido
como a diminui¢o progressiva do apoio e do respeito mutuo
entre as pessoas no trabalho; diminuigdo essa que contribui
para o aparecimento de conflitos entre elas e para o sentimen-
to crescente de isolamento, caracterizando-se dessa forma
a fragmentacdo das relagdes interpessoais. A manutengdo
do numero de passageiros transportados pode ser um fator
gerador de competi¢do entre as duplas (que trabalham em
horarios préximos), no momento em que essas passam a
concorrer por passageiros. Tal competi¢do pode contribuir
para fragmentar as relagdes interpessoais, caracterizando a
quarta fonte referida.

A auséncia de equidade, quinta fonte de desgaste, ¢
entendida como sinénimo de injusti¢a no trabalho, devido
a distribuicdo injusta de recursos, beneficios, promogao,
tratamento, gerando um sentimento de desconfianga mutua
entre empresa e empregado.

A sexta fonte de desgaste refere-se aos valores conflitantes
entre empresa ¢ empregados, decorrentes, muitas vezes, da
descompensagdo entre o que ¢ oferecido ao empregado e o
que ¢ exigido dele. E comum a empresa exigir dedicagdo e
otimos indices de produgdo e em contrapartida ndo oferecer
os beneficios na mesma propor¢do, gerando um sentimento
de descredibilidade do funcionario em relagdo aos valores
da empresa.

Em virtude do ambiente descrito, motoristas ¢ cobradores
de onibus tém oferecido atendimento inadequado ao usua-
rio; fato que se expressa por condutas tais como: dirigir em
alta velocidade; frear bruscamente negligenciando a vida
dos passageiros; ndo atender aos pedidos de embarque e
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desembarque; recusar a prestar informagdes; oferecer um
tratamento agressivo € pouco atencioso ao passageiro e co-
meter outras infragdes de transito. Tais condutas podem ser
compreendidas como manifestacdo da sindrome.

O cenario de concorréncia tem obrigado as empresas de
transporte a adotarem uma nova mentalidade em relagao aos
servigos oferecidos. Atualmente, o termo adotado para deno-
minar cada individuo transportado deixa de ser passageiro
e passa a ser cliente, a quem os motoristas e os cobradores
devem tratar com atencdo e respeito.

Diante disso, é possivel observar a contradi¢do que
envolve o trabalhador de transporte, que, mesmo nao tendo
condi¢des adequadas para desenvolver o seu trabalho, é cons-
tantemente convocado a oferecer bons servicos a populacao.
Como oferecer ao proximo um tratamento de ateng@o, se
ndo ha um tratamento condigno no exercicio da profissdo? A
situagdo que se apresenta pode estar gerando desconfianga por
parte do empregado com relagdo aos valores organizacionais.
A contradigdo referida ¢ fruto do conflito de valores entre o
que a organizagdo espera do empregado e o que ela oferece
a ele, constituindo-se em fonte de desgaste emocional.

Indagou-se, entdo, o que as informagdes sobre o setor
de transporte podiam indicar sobre a realidade apresentada.
Estudo realizado pela Associagdo Nacional das Empresas de
Transportes Urbanos (NTU), publicado no anuario de 1999,
chama a ateng@o para o fato de que o transporte coletivo
urbano vem, desde 1995, vivenciando um processo continuo
de degradagdo. Esse processo € caracterizado principalmente
pela perda da demanda de passageiros e diminui¢do da oferta
de servigos.

De acordo com o mesmo estudo, tal realidade encontra-se
diretamente relacionada a falta de infra-estrutura viaria ade-
quada, a concorréncia predatdria do transporte ilegal, a alta
carga de tributos e encargos (que ndo considera a essenciali-
dade do servigo) e ao descontrole das gratuidades e beneficios
tarifarios. Esses aspectos contribuem diretamente para onerar
os custos dos servigos de transporte, ocasionando a redugio
da demanda de usuarios e a diminui¢o da oferta de servigos.
A redug@o na demanda também esta associada a queda do
poder aquisitivo dos usuarios do transporte coletivo.

Considerando o acima exposto, a presente pesquisa to-
mou como ponto de partida a seguinte questao geral: Qual a
relagdo entre a sindrome de burnout e as fontes de desgaste
fisico e emocional? A busca de respostas para esse problema
de pesquisa, por sua vez, norteou-se pelas seguintes questoes
especificas: Quais as fontes de desgaste fisico e emocional
que permeiam as condi¢des de trabalho de motoristas e co-
bradores de 6nibus em Natal? Qual a prevaléncia de burnout
nesses profissionais? As fontes de desgaste fisico e emocional
tém relagdo com a sindrome de burnout?

Método

Na presente pesquisa, as variaveis sdo os componentes
dos construtos — sindrome de burnout e fontes de desgaste
fisico e emocional — conceitualmente descritos na introdu-
¢do do presente artigo. O método de pesquisa utilizado ¢é
classificado como descritivo, do tipo que explora relagdes
entre variaveis, mas que nao usa técnicas de manipulagao de

299



L. B. S. Gianasi & L. O. Borges

variaveis. Assim, consiste em uma tentativa de descrever a
realidade por meio de pesquisa de campo com questionarios
estruturados, e de avaliar a capacidade preditiva de uma
variavel em relagdo a outra (Tripodi, 1975).

Participantes

Participaram da pesquisa 412 pessoas do sexo masculino,
das quais 61,3% eram motoristas ¢ 38,7% eram cobradores,
com média de seis anos no exercicio de tais fun¢des na empre-
sa. O critério de inclusdo dos motoristas e cobradores seguia
a disponibilidade dos mesmos nos momentos das visitas para
coletar os dados, portanto, formou-se uma amostra acidental.
O termo “acidental” ¢ utilizado, distinguindo do termo alea-
torio. Quando se menciona amostra aleatoria, refere-se auma
amostra em que a inclusdo e a exclusdo dos individuos da
populagdo na amostra supdem as mesmas chances. Quando
se diz que uma amostra ¢ acidental, considera-se que a in-
clusdo dos individuos tem uma elevada casualidade, porém ¢é
afetada por algum critério como acessibilidade do individuo
ou desejo de colaborar com a pesquisa (Kish, 1996; Sarria,
Guardiad & Freixa, 1999; Scarparo, 2000).

Instrumentos

A prevaléncia da sindrome de burnout foi avaliada a
partir da aplicagdo da “Escala de Caracterizagao do Burnout”
(ECB), de autoria de Tamayo ¢ Trocoli (2000). Construida no
Brasil, a ECB (segunda versao) ¢ composta por 46 itens que
mensuram trés fatores: a Exaustdo Emocional (alfa=0,93),
a Desumanizagdo (alfa=0,84) e a Decepcao (alfa=0,90).
A validade de construto do questionario foi avaliada pela
aplicacdo de andlise fatorial. Os fatores explicaram 46% da
varidncia e os seus itens apresentaram carga superior a 0,40.
As caracteristicas psicométricas de tal instrumento foram
melhores do que aquelas apontadas para outros instrumentos
na literatura (Tamayo & Troccoli, 2005).

O instrumento para avaliagdo das fontes de desgaste
foi elaborado ¢ validado durante a pesquisa e denominado
Questionario de Avaliagdo das Fontes de Desgaste Fisico ¢
Emocional (QFD). O questionario foi planejado com 46 itens
(escala tipo Likert).

A analise fatorial do questiondrio apontou a existéncia
de dois fatores empiricos, e ndo de seis como se previa, a
saber: (F1) Conflito de Valores e Auséncia de Equidade
e (F2) Unidao e Recompensa. O primeiro fator se refere a
vivéncias de uma relagdo de desconfianga mutua com a
empresa, além da percep¢do de uma descompensacgio entre
o que lhes ¢ oferecido e o que lhes ¢ exigido (injustica na
empresa). O segundo fator aborda as relagdes interpesso-
ais e as formas de recompensa econdmicas e simbolicas.
A extracdo dos dois fatores explica, no total, 26,70% da
variancia, sendo 20,7% pelo primeiro fator e 5,9% pelo
segundo. A consisténcia dos fatores foi estimada pelos
coeficientes alfas de Cronbach, que foram respectivamente
de 0,86 ¢ 0,72, indicando boa confiabilidade para os dois
fatores (Gianasi, 2004).
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Os resultados da analise fatorial sugerem que ndo ha
uma defini¢do/diferenciacio clara entre os seis fatores. E
provavel que a precariedade do ambiente de trabalho dificulte
uma diferenciacdo precisa e clara dos processos de trabalho,
o que leva a distingdes grosseiras sobre o que se vivencia
nesse ambiente.

Aplicou-se também uma ficha sociodemografica (idade,
escolaridade etc.) e ocupacional (tempo de servico, fungdo
atual etc.) para construir a descri¢do da amostra, bem como
poder explorar se esses aspectos intermedeiam a relacdo entre
aprevaléncia da sindrome de burnout e as fontes de desgaste
fisico e emocional.

Procedimento

Tendo em vista a consecug@o do objetivo da pesquisa,
planejou-se seu desenvolvimento em duas empresas de
transporte urbano de Natal. A aplicacdo dos questionarios
foi realizada nos terminais de 6nibus, em horario de expe-
diente, nos intervalos entre as viagens (variava entre 30 ¢
40 minutos). Ao final do preenchimento, o questiondrio era
depositado, pelo préprio respondente, em uma urna, visando
garantir o anonimato dos participantes.

Analise de dados

As respostas aos questionarios foram registradas em
banco de dados do SPSS (Statistical Package of Social
Science). Iniciaram-se as analises por uma etapa de explora-
¢do dos dados, objetivando conferir a exatidao da digitagdo
e o atendimento das exigéncias que precedem as analises
multivariadas (Tabachnick & Fidell, 2001. Em seguida,
realizaram-se as analises estatisticas para responder as ques-
tdes de pesquisa. Tais analises serdo identificadas e descritas
paulatinamente a apresentagdo dos resultados, priorizando a
sintese expositiva.

Resultados

Para investigagdo da avaliacdo dos participantes a res-
peito dos fatores empiricos, Conflito de Valores e Auséncia
de Equidade (F1) e Unido e Recompensa (F2), estimaram-se
os escores (0 a 5) nos dois fatores por meio da média ponde-
rada (pelas cargas dos itens no fator) dos pontos atribuidos
aos itens pelos participantes. Em seguida, estimaram-se a
média e o desvio-padrao dos escores em cada fator para a
amostra, bem como se apurou a frequéncia por intervalos da
distribuig¢@o de escores nos fatores (Tabela 1).

Os resultados revelaram que os empregados fazem uma
avaliacdo mais desfavoravel do seu ambiente de trabalho,
no que se refere aos aspectos que constituem o primeiro
fator. Entretanto, sdo mais condescendentes no tocante as
relagdes interpessoais entre colegas e chefes e as formas de
recompensa oferecidas pela organizagdo.

E provavel que na origem dos conflitos de valores entre
a empresa ¢ os funcionarios (Fator 1) esteja, entre outros
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Tabela 1. Média, desvio-padrao e frequéncias, por intervalos, relativos
aos fatores.

Fatores
Frequéncia de Fl1
participantes Conflito de valores . k2
por intervalo e auséncia de Unido e recom-
equidade pensa
x<1 - -
1<x<2 14,0% 1,6%
2<x<28 35,9% 16,0%
2,8<x<3,6 29,7% 37,2%
3,6<x<44 17,8% 35,1%
x>44 2,6% 10,1%
Média 2,9 3,5
Desvio Padriao 0,80 0,71

aspectos, a ja mencionada contradi¢do, na qual o trabalha-
dor de transporte, mesmo ndo tendo um ambiente adequado
de trabalho, é constantemente convocado a oferecer bons
servigos a populagao.

A soma de todos os aspectos que compdem o ambiente
de trabalho de motoristas e cobradores — como os congestio-
namentos diarios, a pressio pelo cumprimento de horario, a
precariedade dos veiculos e das estradas, o risco de acidentes,
a violéncia urbana, os eventos imprevistos no transito, a
responsabilidade pelo pagamento de algumas pecas, dentre
outros — contrasta com as atitudes exigidas pela empresa
aos motoristas e cobradores no que se refere a exceléncia
no atendimento ao usuario.

E possivel que as relagdes interpessoais entre os colegas e
as recompensas oferecidas pela organizagao funcionem como
um contraponto a vivéncia do conflito de valores. Embora a
competicdo entre colegas pelo numero de passageiros tenha
sido uma questao levantada pelos funcionarios, como citado
anteriormente, provavelmente esta tenha tomado uma dimen-
sd30 menor diante dos outros problemas que se apresentam
ou esteja se representando como conflitos de valores e ndo
diretamente nas interagoes.

A distribuicdo dos escores dos participantes mostra que
o primeiro fator foi avaliado de forma semelhante pelos
empregados em ambas as empresas (Qui-quadrado=0.80;
»<0.93). Nas duas empresas, os participantes apontam para
a existéncia de uma relagdo negativa-moderada, entre eles
mesmos ¢ a organizagdo, de desconfianga mutua, conside-
rando os escores atribuidos a existéncia de conflito entre os
valores defendidos e exigidos pela organizagdo, bem como
as atitudes de injusti¢a nas empresas.

Com relag@o ao segundo fator, as analises indicaram que
os empregados da segunda empresa possuem uma avaliagao
mais positiva de aspectos relativos as relagdes interpessoais
e recompensas do que os empregados da primeira empresa
(x*=11,2; p=0,02).
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Para avaliagdo da ocorréncia da sindrome de burnout, o
primeiro passo foi estimar os escores nos fatores por meio da
média aritmética dos pontos atribuidos pelos participantes da
amostra aos itens de cada fator, seguindo-se o procedimento
adotado por Tamayo (1997).

Observou-se, entdo, que as médias nos fatores da sindro-
me de burnout (Exaustdo Emocional: M=1,97 ¢ DP=0,83;
Desumanizagao: M=1,93 e DP=0,82; Decepgao: M=2,00 e
DP=0,80) revelam que a tendéncia geral dos individuos da
amostra ¢ apresentar sentimentos de exaustdo emocional,
despersonalizacdo e diminuigdo da realizagdo pessoal, abaixo
do ponto médio da escala (de 1 a 5) que € o escore 3,0.

Dentre os trés fatores, os participantes apresentaram
a média mais alta no fator Decepgdo; fato que revela que
possivelmente esses profissionais estdo vivenciando um
sentimento de desanimo, de frustra¢do e de inadequacao no
trabalho. Provavelmente, o sentimento de decepgao, que esta
relacionado ao sentimento de incompeténcia, esteja ligado
a questao da falta de controle que os profissionais possuem
em relagdo a sua tarefa.

Os escores de Exaustdo Emocional apresentaram o
maior desvio-padrdo, indicando que ha uma maior disper-
sao nesse fator. No fator Desumanizacao, os participantes
apresentaram a média mais baixa e isso pode estar ligado
ao fato de esses trabalhadores terem dificuldades em decla-
rar sentimentos dessa natureza, ja que contradiz exigéncias
da empresa de oferecer ao cliente um bom tratamento. De
acordo com Tamayo (2002), ¢ possivel que a interferéncia
da desejabilidade social sobre as respostas apresentadas
pelos sujeitos aos itens do fator Despersonalizagdo iniba
o relato da frequéncia com que alguns profissionais ex-
perimentam sentimentos e atitudes dessa natureza no seu
relacionamento com os usuarios.

Em decorréncia dessas consideragdes, pode-se afirmar
que a média dos escores brutos diz pouco do desenvol-
vimento da sindrome de burnout, pois grupos diferentes
podem ter padrdes diferentes do que seja toleravel nos
trés fatores da sindrome. Por isso, resolveu-se explorar
as distribuicdes de frequéncia pela técnica usada desde
Maslach (Tamayo, 1997): usar os percentis para nortear
a classificagdo dos escores. Identificaram-se os dois per-
centis (os pontos que dividem a distribui¢do dos escores
dos participantes, em cada fator, em trés partes iguais
quanto ao numero de participantes). Realizou-se, entdo,
a classificagdo dos intervalos de escores, designando-os
de: baixo, médio e alto.

A vivéncia da sindrome, como ja comentado na introdu-
¢do, caracteriza-se pelo desenvolvimento dos trés fatores.
Se trés niveis estdo sendo considerados na distribui¢do dos
escores nos fatores, entdo hipoteticamente ha 27 possiveis
combinagoes de fatores. Para identificar tais combinagdes,
realizou analise de cluster.

As combinagdes nas quais o processo de desenvolvimento
do burnout encontra-se mais avangado e mais evidente sido
aquelas em que coexistem niveis altos e médios nos trés
fatores (Tabela 2). Ha 41,4% da amostra (156 pessoas) que
apresentam tal tipo de combinacdo, sendo que 13% desses
participantes (49 pessoas) estdo em um nivel maximo, com-
binando escores altos nos trés fatores.
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Tabela 2. Analise de Cluster que combina niveis alto e médio.

Configuragdes
Fatores
1 2 3 4 5 6 7 8
Exaustao Emocional Médio Alto Meédio Médio Alto Alto Meédio Alto
Desumanizagao Meédio Meédio Alto Meédio Alto Meédio Alto Alto
Decepgao Meédio Meédio Meédio Alto Meédio Alto Alto Alto
Participantes (156/377) 14 13 18 12 14 26 10 49

A Tabela 2 apresenta oito configuragdes, as quais apontam
para variados niveis da sindrome, que vdo desde um nivel
tipicamente médio (combinando escores médios nos trés
fatores) até um nivel muito elevado (combinando escores
altos nos trés fatores). Além disso, as combinagodes de 1 a 4
representam um nivel acentuado de desenvolvimento da sin-
drome e sdo constituidas por 15,1% da amostra (57 pessoas).
As combinagdes 5, 6 e 7 representam uma aproximacao do
nivel estremado da sindrome, o que corresponde a 28,9% da
amostra (109 pessoas).

Os resultados da analise de clusters apontaram a presenca
de uma tendéncia endémica da sindrome de burnout entre
os motoristas e cobradores do setor de transporte. Esses
resultados sdo equivalentes aos das pesquisas realizadas em
Natal, com profissionais de saude (Borges, Argolo, Pereira,
Machado & Silva, 2002; Tamayo, Argolo & Borges, 2005) e
da educagdo (Dantas, 2003). A prevaléncia da sindrome deve
ser compreendida como um indicativo de que medidas devem
ser adotadas no sentido de diminui-la e evitar que profissio-
nais que apresentaram, no momento da coleta dos dados, um
nivel baixo da sindrome, avancem no desenvolvimento desta.
As organizagdes ndo devem perder de vista que a vivéncia da
sindrome pelos motoristas ¢ cobradores pode comprometer a
qualidade dos servicos prestados pelas empresas.

Para avaliar a capacidade preditiva dos escores dos fatores
das fontes de desgaste em relagdo aos escores nos fatores
da sindrome de burnout e se tal previsdo esta mediada por
variaveis sociodemograficas e ocupacionais, desenvolveram-
se trés analises de regressao linear hierarquica, uma para
cada fator da sindrome de burnout. Todas as analises ocor-
reram por meio de trés blocos de variaveis independentes:
o primeiro abrangeu os dois fatores referentes as fontes de
desgaste; o segundo bloco envolveu as varidveis funcionais

como empresa em que trabalha, fungdo atual, tempo de ser-
vico, renda familiar e nivel de instrucdo; o terceiro e ultimo
bloco envolveu as variaveis que podem ser tomadas como
indicadores de apoio social, que sdo ser catolico ou ndo, ser
casado ou ndo e ter filhos ou nao.

A Tabela 3 apresenta as regressdes que possuem como
variavel dependente a Exaustdo Emocional (FB1). E possi-
vel perceber, na primeira regressao, que os escores do fator
Conflito de Valores e Auséncia de Equidade nas Organizagdes
(FC1) explicam sozinhos 29% da variancia dos escores de
Exaustdao Emocional.

A regressdo subsequente explica 30% da proporcdo da
variancia, ou seja, 1% a mais que a primeira, quando se inclui
o preditor empresa (FS1). Esse preditor ndo se mostra intera-
gindo com o primeiro, ja que nao houve alteracdo relevante
do coeficiente ‘beta’ da primeira regressdo para a segunda.

O preditor mais forte (FC1) apresenta uma relagio direta-
mente proporcional com Exaustdo Emocional (beta positivo),
o0 que significa que quanto mais os participantes da amostra
percebem Conflito de Valores e Auséncia de Equidade nas
Organizagdes, maior a probabilidade de que se intensifique
a vivéncia de Exaustdo Emocional, componente da sindrome
de burnout. Considerando-se que os escores desse preditor
(FC1) se encontram em niveis altos da escala, compreende-se
que FC1 esta contribuindo para a prevaléncia da sindrome
entre motoristas e cobradores. Como a sindrome de burnout é
um fendmeno processual, a manutencao do fator FC1 podera,
progressivamente, acentuar tal prevaléncia da sindrome.

Analisando-se a regressao (Tabela 4), cuja variavel de-
pendente é a Desumanizagao (FB1), percebe-se que o fator
Conflitos de Valores e Auséncia de Equidade (FC1) explica,
sozinho, 21% da variancia. Esse dado aponta para o fato de
que nem as variaveis funcionais nem as de apoio social, in-

Tabela 3. Analises de regressdo hierarquica (variavel dependente = Exaustao Emocional, FB1).

Regressoes/ Variaveis Independentes R? Beta T Significancia
Primeira regressao

(Constante) 6,27 <0,01

FC1 — Conflitos de Valores e Auséncia de Equidade 0,29 0,53 9,38 <0,01
Segunda regressao

(Constante) -6,44 <0,01

FCI1 — Conflitos de Valores e Auséncia de Equidade 0,30 0,54 9,58 <0,01

FS1 — Empresa -0,13 -2,34 <0,01
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Tabela 4. Analises de regressao hierarquica (variavel dependente = Desumanizagdo, FB2)

Regressodes/ Variaveis Independentes R? Beta T Significancia
Primeira Regressao

(Constante) 10,95 <0,01

FC1 — Conflitos de Valores e Auséncia de Equidade 0,21 0,45 7,54 <0,01

cluidas no estudo, foram capazes de oferecer previsibilidade
aos escores de Desumanizagao.

Destacando-se, entdo, a Tabela 5, na qual a regressao pos-
sui como variavel dependente a Decepgao, pode-se observar
que o fator Unido e Recompensa (FC2) explica, sozinho,
20% dos escores da variancia em Decep¢ao. Considerando-se
que FC2 ¢ inversamente proporcional a Decepcao, pode-se
esperar que o aumento do primeiro preditor (FC2) seja acom-
panhado por baixos niveis do segundo (FB3).

A regressdo subsequente explica 25% da variancia, ou
seja, 5% a mais que a primeira, e isso ocorre com a inclusao
do preditor FC1 que também ¢ capaz de predizer a variavel
dependente, s6 que numa relagdo diretamente proporcional.
Conclui-se que, quanto maiores os conflitos de valores e a
injustica, maiores os niveis de Decepgao.

Nessa mesma equacdo de regressdo, observa-se que 0s
escores no fator Unido e Recompensa (FC2) continuam sendo
os principais preditores, pois que a esse fator corresponde o
maior coeficiente beta (-0,32). Entretanto, esse coeficiente
decresceu em relagdo a primeira equagao. Isto significa que
os escores do fator FC1 intermedeiam a relacdo existente
entre os escores no fator FC2 e os de Decepcio (FB3). E
importante lembrar que os fatores FC1 e FC2 sao correlacio-
nados entre si, 0 que justificou a aplicagdo de analise fatorial
obliqua (Gianasi, 2004).

A terceira equacdo explica, por sua vez, 26% da variancia
dos escores no fator Decepgao (FB3), ou seja, apenas 1% a

mais que a equacdo anterior. Isso quer dizer que embora a
variavel dependente “ser catdlico” (FS2) seja um preditor de
FB3, seu poder de predi¢do ndo ¢ tao forte para causar aumen-
tos mais significativos na explicagdo da variancia. A variavel
FS2 oferece previsibilidade aos escores da variavel dependente
(FB3) numa relagdo inversamente proporcional: o fato dos par-
ticipantes estarem ligados a uma religido (predominantemente
catdlica) diminui os niveis do fator Decepgao.

Discussao

Em rela¢do a primeira questdo especifica — Quais as
fontes de desgaste fisico ¢ emocional que permeiam as condi-
¢oes de trabalho de motoristas e cobradores? —, foi possivel
identificar duas fontes de desgaste, a saber: (1) Conflitos de
Valores e Auséncia de Equidade nas relagdes com a organiza-
¢20, e (2) Unido e Recompensa. Os participantes apontaram
vivenciar uma relacdo de desconfianga miitua com a empresa,
além de perceberem uma descompensagao entre o que lhes
¢ oferecido e o que lhes ¢ exigido. Por outro lado, avaliaram
como sendo positivas as relagdes interpessoais e as formas
de recompensa, mais especificamente as simboélicas. Assim,
embora o fator Unido e Recompensa possa ser uma fonte de
desgaste, para a maioria dos participantes ndo o €.

Esses dados possuem uma relagdo contraria com a
suposi¢dao de que os participantes fariam uma avaliagdo

Tabela 5. Analises de regressao hierarquica (variavel dependente = Decepcéo, FB3)

Regressdes/ Variaveis Independentes R? Beta T Significancia
Primeira Regressao

(Constante) 24,46 <0,01

FC2 — Unido e Recompensa 0,20 -0,45 -9,25 <0,01
Segunda Regressao

(Constante) -10,38 <0,01

FC2 — Uniao e Recompensa 0,25 -0,32 -5,54 <0,01

FCI1 — Conflitos de Valores e Auséncia de Equidade 0,25 442 <0,01
Terceira Regressao

(Constante) -10,72 <0,01

FC2 — Uniao e Recompensa 0,26 -0,31 -5,50 <0,01

FC1 — Conflitos de Valores e Auséncia de Equidade 0,25 4,46 <0,01

FS2 — Ser Catolico -0,12 -2,51 <0,01
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negativa das recompensas e manteriam relagdes interpes-
soais fragmentadas. Entretanto, ¢ provavel que as relagdes
interpessoais e as formas de recompensa, mais especifica-
mente as simbolicas, sejam a maneira encontrada tanto pelo
empregado, quanto pela empresa para compensar os conflitos
de valores e a falta de justiga. Além disso, cabe ressaltar que
uma avaliacdo positiva das recompensas materiais pode ser
fruto de uma atitude de alienagdo por parte do empregado
em relagdo a sua situagd@o na empresa. O contexto geral
de desemprego também pode estar contribuindo para que
esses trabalhadores avaliem positivamente as recompensas
recebidas posto que, provavelmente no ato de avalia-las,
consideram implicitamente (mesmo sem haver solicitagdo
neste sentido) as raras oportunidades no mercado de trabalho
e a qualidade destas.

Entre as fontes da sindrome pesquisadas, os participantes
de ambas as empresas percebem mais os Conflitos de Valores
e Auséncia de Equidade do que Unido e Recompensagao.
Esse fato significa ser antes um problema ocupacional do
que organizacional, no sentido de que ultrapassa o ambiente
da empresa e, provavelmente, tende a se generalizar a todos
os motoristas e cobradores.

Tais problemas, provavelmente, estdo relacionados aos
fatores externos vivenciados por esses profissionais no dia-
a-dia do trabalho, anteriormente apontados. Esse cenario
de ‘precarizagdo’ encontra-se intrinsecamente relacionado
a crise vivenciada pelo setor de transportes coletivos e, por
consequéncia, o planejamento de estratégias de intervengao
requer considerar a necessidade de mudangas que vao além
do nivel organizacional e atingem um nivel mais amplo:
a definicdo e ou incremento de politicas publicas voltadas
para area de transporte e para o controle das condi¢des de
trabalho.

Com relagdo a segunda questdo especifica — Qual a
prevaléncia de burnout nos motoristas e cobradores de
transporte coletivo (0nibus) em Natal? —, as respostas dos
participantes e as analises realizadas também propiciaram
verificar a prevaléncia da sindrome de burnout na amostra
investigada, sendo Decepcao o sintoma mais forte.

A ocorréncia da sindrome em niveis moderado e acentu-
ado acontece em uma proporcao equivalente aos indicados
em pesquisas anteriores com profissionais de saude e de
educagdo (Borges & cols., 2002; Dantas, 2003; Tamayo &
cols., 2005), caracterizando uma tendéncia endémica.

Os resultados também permitiram responder a terceira
questdo de pesquisa— As fontes de desgaste que caracterizam
as condicdes de trabalho desses profissionais relacionam-se
com o desenvolvimento da sindrome de burnout? —, indi-
cando que as duas fontes de desgaste fisico e emocional sdo
preditores dos fatores da sindrome de burnout.

Tomando-se os trés fatores da sindrome de burnout,
pode-se perceber que a primeira fonte de desgaste fisico
e emocional ¢ forte preditora de Exaustdo Emocional e,
considerando-se que a sindrome ¢ um fendmeno proces-
sual, é possivel que no longo prazo a manutengdo desses
conflitos e da falta de justica possa ampliar sua prevaléncia.
Além disso, identificou-se que essa fonte de desgaste tam-
bém prediz os outros dois fatores da sindrome, refor¢gando
ainda mais a hipotese de que o aumento dos conflitos de
valores e de injustica no trabalho possa estar contribuindo
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para a prevaléncia da sindrome. Em referéncia ainda ao
fator de Exaustdo Emocional, assinala-se que os resultados
corroboram também a observagao de que a prevaléncia da
sindrome varia com a empresa em que o empregado tra-
balha e, dessa forma, deve haver aspectos especificos, ou
ndo genéricos ao setor de transporte, que estdo contribuindo
para a endemia. Nesse sentido, hé agdes a serem realizadas
no ambito organizacional para prevenir o desenvolvimento
da sindrome.

No que se refere a segunda fonte, Unido ¢ Recompensa,
ela também foi identificada como preditora para o fator
Decepcao da sindrome de burnout, agindo em relagdo a ele
numa relagdo inversa. Dessa forma, a manutengao dessa fonte
pode contribuir para a diminui¢do do fator Decepgéo.

Em sintese, as fontes de desgaste fisico e emocional
explicam proporgdes relevantes da prevaléncia da sindro-
me. Embora as fontes de desgaste, nos tipos identificados
por Maslach e Leiter (1999), ndo se configurem enquanto
categorias que estruturam as cognicdes desses trabalha-
dores, os fatores empiricamente encontrados (FC1 e FC2)
apresentaram-se capazes de predizer os fatores da sindrome
de burnout.

Considerando que a sindrome de burnout ja ¢ reconhe-
cida no Brasil, pelo Ministério do Trabalho, como doenca
ocupacional, como referido anteriormente, a mesma deve
passar a ser uma preocupacdo das organizagdes, inclusive,
para evitar sofrerem penalidades trabalhistas.

Os resultados deste trabalho apontaram a importancia de
variaveis do ambiente de trabalho para a predigdo dos fatores
de burnout. Recomenda-se que as estratégias de combate a
sindrome sejam desenvolvidas em ambito organizacional e
de politicas publicas.
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