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1. Introdução 

 

Este capítulo introdutório tem como função apresentar e contextualizar o 

problema de pesquisa, os objetivos e as justificativas para a sua realização. 

 

1.1. Contextualização do Assunto e Formulação do Problema 

 

Segundo Bezerra1 (2005) o trabalho sempre teve o papel de desenvolver 

o colocar o homem dentro do seu ambiente de expressão ativa dentro da 

sociedade. É através do trabalho que todos os seres humanos também 

conseguiam o seu meio de sustento, a partir do aporte financeiro que era 

dado ao mesmo por desempenhar uma atividade remunerada, e também a 

forma do homem desenvolver suas habilidades perante ao meio onde ele 

frequenta ou vive. Ainda segundo o autor, o trabalho, ao passar dos anos 

foi desenvolvendo o sentido simbólico, ou seja, dentro da sociedade as 

pessoas que trabalhavam tinham um status superior, que estavam 

associados a ordem do trabalho, e não eram vistas com o rótulo de 

vagabundagem. 

Porém, o trabalho também vem se configurando dentro do cenário 

mundial, como uma disputa por quem possui os melhores cargos ou 

posições e, até mesmo coloca o funcionário dentro de um sistema de 

metas, cobranças, locais de trabalho e horas trabalhadas que não são 

adequados para a saúde do mesmo, fazendo com que estes possam 

adquirir doenças e transtornos vinculados ao esgotamento profissional. 

Santini2 (2004) diz, que nos dias atuais sabe-se que o estresse relacionado 

ao trabalho está cada vez mais presente na vida das pessoas, e na maioria 

das organizações, causando muitos males a saúde destes. Jacques3 (2003) 

aponta que o tema esgotamento profissional tem sido muito recorrente em 

pesquisas relacionadas ao campo de saúde – atreladas ao trabalho – no 

mundo todo, com pesquisas e intervenções no âmbito da psicologia social 

sobre diferentes enfoques teóricos e metodológicos. 

 

1. BEZERRA, O. L.Vai Trabalhar Vagabundo: valores e representações sobre o trabalho Natal, RN ,2005. 
2. SANTINI, Joarez. Síndrome do esgotamento profissional Revisão Bibliográfica Movimento, vol. 10, núm. 1, enero-abril, 2004, pp. 183-209 
3. JACQUES, Maria da Graça Corrêa. Abordagens teórico-metodológicas em saúde/doença mental & trabalho. Psicol. Soc. [online]. 2003, 

vol.15, n.1, pp.97-116 
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 Segundo Miranda4 (2018) a Síndrome do Esgotamento Profissional 

também é conhecida como Síndrome de Burnout e consiste em um 

distúrbio psíquico, que foi analisado e descrito pelo médico americano 

Freudenberger em 1974. Atualmente essa síndrome está registrada no 

Grupo V da CID-10 com o código Z73.0³ , a Classificação Internacional de 

Doenças e Problemas Relacionados à Saúde (também conhecida como 

Classificação Internacional de Doenças – CID 10), é publicada pela 

Organização Mundial de Saúde (OMS) e visa padronizar a codificação de 

doenças e outros problemas relacionados à saúde. Ainda segundo o autor, 

a Síndrome de Burnout é uma resposta ao estresse laboral crônico: os 

indivíduos começam a apresentar, em seu local de trabalho, dores de 

cabeças crônicas, desgaste físico e emocional, sendo definido também 

como um sentimento de exaustão e fracasso excessivos.  

 Quaglino5 (2018) descreve em seu trabalho que a Síndrome de Burnout 

passa a ser considerada como acidente de trabalho, previsto dentro do 

artigo 19 da Lei 8.213/1991, e é um evento danoso que ocorre no local do 

exercício laboral dentro da empresa quando o empregado está a serviço 

pela mesma. O mesmo pode ocorrer em atividades rurais ou à 

empregadores domésticos, provocando perturbação corporal ou funcional 

que pode acarretar a morte, perda ou a redução, permanente ou 

temporária, da capacidade para exercer suas atividades no trabalho. 

Partindo destes pressupostos, e a fim de analisar a importância da 

qualidade de vida dentro do ambiente de trabalho, busca-se, por meio deste 

estudo, responder a seguinte questão: “Descrever se os colaboradores 

da holding da Administradora de Shopping “Saphyr Shopping 

Centers”, no Rio de Janeiro, possuem sintomas oriundos do 

esgotamento profissional entendidos dentro do CID-10 da Síndrome 

de Burnout e quais são estes.” 

 

 

 

 

4. QUAGLINO, Caroline dos Santos. A Síndrome de Burnout em face ao Acidente de Trabalho, SP, 2018. 
5. MIRANDA, Paulo. A Síndrome de Burnout em decorrência das relações de trabalho pós Reforma Trabalhista, RJ, 2017. 
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1.2 Objetivos 

 

1.2.1. Objetivo Geral  

 

Descrever se os colaboradores da holding da Administradora de 

Shopping “Saphyr Shopping Centers”, no Rio de Janeiro, possuem sintomas 

oriundos do esgotamento profissional entendidos dentro do CID-10 da 

Síndrome de Burnout e quais são estes. 

 

1.2.2. Objetivos Específicos  

 

a) Identificar as ações relacionadas a qualidade de vida no trabalho 

desenvolvidas pela empresa em questão. 

 

b) Identificar quais os fatores de qualidade de vida no trabalho que são 

importantes na concepção dos funcionários da empresa em questão. 

 

c) Identificar se existem fatores ligados ao esgotamento físico e mental e quais 

são eles. 

Será desenvolvida, no capítulo seguinte, uma discussão sobre o 

histórico da importância da qualidade de vida para os funcionários dentro da 

convivência profissional dentro de uma empresa e a identificação do histórico 

da Síndrome de Burnout, que é um distúrbio de caráter psíquico e depressivo, 

que é precedido de um esgotamento físico e mental, cuja a causa está 

intimamente ligada à vida profissional. Também serão apontadas dentro desta 

discussão como que sintomas do esgotamento profissional (Bornout) foi 

enquadrado como acidente de trabalho dentro do sistema de saúde brasileiro. 

No terceiro capítulo, será apresentada a Metodologia desenvolvida no 

trabalho, a partir do detalhamento da pesquisa realizada com colaboradores da 

holding da Administradora de Shopping “Saphyr Shopping Centers”, que se 

encontra localizada no Rio de Janeiro. 
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No quarto capítulo serão apresentados os resultados e sua discussão a 

partir da literatura revisada. Por último, serão expostas as considerações finais 

a respeito do estudo, no qual serão apontadas conclusões, lacunas e 

sugestões de estudos futuros que contribuam para a produção de 

conhecimentos sobre o assunto. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
8 

 

 

 

2. Fundamentação teórica 

 

  Os critérios que foram adotados no levantamento bibliográfico foram: 

(a) a inclusão de artigos prioritariamente publicados prioritariamente em 

periódicos nacionais, disponibilizados por intermédio do portal da CAPES e nas 

bibliotecas eletrônicas Scielo e Spell; (b) artigos com datas de publicação, em 

sua maioria, a partir do ano de 2000. Os termos que foram adotados como 

palavras-chaves para a busca dos artigos foram, em sua maioria, termos 

ligados ao esgotamento profissional como: direito do trabalho, síndrome de 

burnout, relação de emprego, legislação trabalhista, esgotamento profissional, 

acidente de trabalho, sintomas do esgotamento profissional, a fim de refinar a 

pesquisa e encontrar artigos que fossem mais relevantes para o estudo. 

 

2.1. O esgotamento profissional: quais são os principais sintomas 

abordados sofridos profissionais 

 

O trabalho é, além do meio de sustento e aporte financeiro, o ambiente 

onde o homem desenvolve habilidades e se expressa ativamente na 

sociedade. Sua identidade se dá pela sua profissão e pelo local de trabalho, 

bem como sua subsistência e a de sua família. Entretanto, seguindo a ordem 

cronológica da evolução do trabalho, pode se dizer que trabalhar nem sempre 

foi visto dessa forma, visto que, há tempos atrás, a atividade era uma função 

exclusiva aos escravos. Segundo Bezerra (2005), atualmente, o trabalho vem 

tomando sentido simbólico. Essa construção simbólica do trabalho na 

sociedade se deu através de um contexto histórico no qual viabilizava o 

trabalho no sentido de utilidade social, visto que os demais não trabalhadores 

eram vistos como vagabundos. O autor ainda ressalta que aos que não 

trabalhavam se impunha o rótulo de vadiagem, que estavam integrados a 

ordem do trabalho.   

De acordo com Drucker6 (1997), o trabalho tem sido essencial na 

consciência do ser humano desde os tempos mais remotos, visto que o homem 

não é perfeitamente definido por um instrumento, porém, a atividade de 

6.  DRUCKER, P.F. Fator humano e desempenho; o melhor de Peter F. Drucker sobre administração. Tradução de Carlos Afonso 
Malferrari. 3.ed. São Paulo: Pioneira, 1997. 
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desenvolver o instrumento e definir abordagens que incorporem  a organização 

de trabalho  é algo especifico e exclusivo do ser humano, considerando essa 

questão , o trabalho tem se revelado uma preocupação básica da humanidade 

há anos. 

Todavia, o trabalho vem se configurando, dentro do cenário mundial, em 

uma disputa por melhores cargos e por entrega de metas cada vez mais 

superiores e imediatistas. Segundo Santini (2004), hoje sabe-se que o estresse 

relacionado ao trabalho está presente, na maioria das organizações e no 

cotidiano dos profissionais, e causa muitos males. Neste sentido, o autor, ainda 

cita em seu trabalho estudos realizados pelo ISMA (International Stress 

Management Association) em nove países, apontando os trabalhadores 

brasileiros entre os mais estressados do mundo no quesito esgotamento 

profissional, no estágio mais avançado do estresse. 

Jacques (2003), aponta que o tema esgotamento profissional tem sido 

recorrente nos estudos, pesquisas e intervenções no âmbito da psicologia 

social sob diferentes enfoques teóricos e metodológicos. Segundo a autora, há 

um enfoque da chamada psicologia social científica que associa algumas 

temáticas como motivação, liderança, clima e cultura organizacionais. Na 

perspectiva da chamada psicologia social histórico-crítica ou sócio-histórica 

ocupa lugar de destaque como um dos determinantes na constituição do 

psiquismo.  

Santini (2004) descreve a síndrome do esgotamento profissional (SEP) 

como um sentimento de fracasso e exaustão causado por um excessivo 

desgaste de energia e recursos, incluindo em sua definição que a SEP, 

também inclui comportamentos de fadiga, irritabilidade, depressão, 

aborrecimento, sobrecarga de trabalho, rigidez e inflexibilidade. O autor, ainda 

caracteriza a síndrome do esgotamento profissional como uma expressão que 

indica que um ser humano parou de funcionar por falta de energia, ou seja, 

numa tradução mais direta, quando o trabalhador perde o sentido da sua 

relação com o trabalho. Esse fenômeno é o resultado do estresse excessivo, 

último passo na progressão dos propósitos fracassados de manejar e diminuir 

uma variedade de situações negativas do trabalho. É uma resposta ao estresse 

crônico quando outros mecanismos de ajuste não funcionam. 

Jacques (2003), cita que no campo da intervenção social, é costumeiro 
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questões relativas ao trabalho se compactuarem com políticas e práticas de 

gestão de pessoal, aproximando-se dos modelos propostos pelas teorias 

administrativas. A autora, ainda afirma em seu trabalho, que nos últimos anos 

se constata um interesse crescente por questões relacionadas aos vínculos 

entre trabalho e saúde/doença mental. Tal interesse é consequência, em parte, 

do número crescente de transtornos mentais e do comportamento associados 

ao trabalho que se constata nas estatísticas oficiais e não oficiais. Segundo 

Jacques (2003) estimativas da Organização Mundial da Saúde, os chamados 

transtornos mentais menores acometem cerca de 30% dos trabalhadores 

ocupados e os transtornos mentais graves, cerca de 5 a 10%. No Brasil, 

segundo estatísticas do INSS, referentes apenas aos trabalhadores com 

registro formal, os transtornos mentais ocupam a 3ª posição entre as causas de 

concessão de benefício previdenciário como auxílio doença, afastamento do 

trabalho por mais de 15 dias e aposentadorias por invalidez. 

 

2.2. O que é a Sindrome de Burnout e como ela interfere na vida de um 

profissional 

 

Segundo Carlotto7 (2002) a síndrome de burnout é um tipo de estresse 

ocupacional que acomete profissionais envolvidos com qualquer tipo de 

cuidado em uma relação de atenção direta, contínua e altamente emocional 

com funcionários ou clientes. As profissões mais vulneráveis são geralmente as 

que envolvem serviços, tratamento ou educação. Atualmente, a definição mais 

aceita do Burnout é a fundamentada na perspectiva social-psicológica de 

Maslach e colaboradores, sendo esta constituída de três dimensões: exaustão 

emocional, despersonalização e baixa realização pessoal no trabalho 

Maslach, Schaufeli e Leiter8 (2001) assim definem as três dimensões da 

síndrome: Exaustão emocional, caracterizada por uma falta ou carência de 

energia, entusiasmo e um sentimento de esgotamento de recursos; 

despersonalização, que se caracteriza por tratar os clientes, colegas e a 

organização como objetos; e diminuição da realização pessoal no trabalho, 

tendência do trabalhador a se auto avaliar de forma negativa. As pessoas 

sentem-se infelizes consigo próprias e insatisfeitas com seu desenvolvimento 

profissional. 



11 
 

Carlotto e Palazzo9 (2006) também se apoiam na perspectiva social-

psicológica de Maslach e consideram a Síndrome de Burnout como emocional 

crônica por lidar excessivamente com pessoas. Para as autoras, o Burnout 

possui três alicerces diferentes que estão relacionadas, mas independentes: (a) 

exaustão emocional: caracterizada por falta de energia e entusiasmo, por 

sensação de esgotamento de recursos ao qual pode somar-se o sentimento de 

frustração e tensão nos trabalhadores, por perceberem que já não têm 

condições de despender mais energia para o atendimento de seu cliente ou 

demais pessoas, como faziam antes; (b) despersonalização: caracterizada pelo 

desenvolvimento de uma insensibilidade emocional, que faz com que o 

profissional trate os clientes, colegas e a organização de maneira 

desumanizada; (c) diminuição da realização pessoal no trabalho: caracterizada 

por uma tendência do trabalhador a auto avaliar-se de forma negativa, 

tornando-se infeliz e insatisfeito com seu desenvolvimento profissional, com 

conseqüente declínio no seu sentimento de competência e êxito, bem como de 

sua capacidade de interagir com os demais. 

Para Carvalho e Magalhães10 (2011) o termo Burnout, de origem inglesa, 

designa a algo que deixou de funcionar devido a exaustão de energia. Pode-se 

dizer que o termo é usado para descrever uma síndrome com características 

associadas aos fatores de exaustão e esgotamento, que representam uma 

resposta aos estressores laborais crônicos. A Sindrome de Burnout assume 

uma concepção multidimensional, cuja manifestação se caracteriza por 

esgotamento emocional, redução da realização pessoal no trabalho e 

despersonalização do outro. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

10. Carvalho, C. G., & Magalhães, S. R. (2011). Síndrome de burnout e suas consequências nos profissionais de enfermagem. Revista da Universidade 
Vale do Rio Verde, 9(1), 200-210. 
 

 

7.   CARLOTTO, Mary Sandra. A síndrome de Burnout e o trabalho docente. Psicol. estud. [online]. 2002, vol.7, n.1, pp.21-29. 
8.       Maslach, C.; Schaufeli, W.B. & Leiter, M. P. (2001). Job burnout. Annual Review Psychology, 52, 397-422. 
9.  CARLOTTO, Mary Sandra  and  PALAZZO, Lílian dos Santos. Síndrome de burnout e fatores associados: um estudo epidemiológico com 

professores. Cad. Saúde Pública [online]. 2006, vol.22, n.5, pp.1017-1026. 
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2.3. A Síndrome de Burnout e seu enquadramento como acidente de 

trabalho 

 

Segundo Miranda (2018), a Síndrome de Burnout – também conhecida 

como esgotamento profissional – consiste em um distúrbio psíquico tendo o 

diagnóstico da doença descrito em 1.974 pelo psicanalista médico americano 

Freudenberger, que observou que trabalhadores não estavam mais 

conseguindo realizar suas atividades profissionais, levando-os, muitos, a 

desistirem de seus trabalhos. Na época, a síndrome de Burnout não era 

considerada depressão, transtorno ou um distúrbio. Atualmente essa síndrome 

está registrada no Grupo V da CID-10 com o código Z73.0³. O autor ainda 

relata que o diagnóstico da doença é evidenciado pelo comportamento que o 

indivíduo começa a apresentar no seu local de trabalho, sendo definido 

também como um sentimento de exaustão e fracasso por excessivo desgaste 

de energia e recursos internos. A pessoa passa por uma reposta prolongada a 

estressores e interpessoais crônicos no trabalho, logo se desgastando em um 

dado momento, ele acaba por desistir da atividade ou perde sua energia 

complemente. A Síndrome de Burnout é uma resposta ao estresse laboral 

crônico. (MIRANDA, 2018) 

Segundo Quaglino (2018), o acidente de trabalho, previsto dentro do 

artigo 19 da Lei 8.213/1991, é um evento danoso que ocorre no local do 

exercício laboral dentro da empresa quando o empregado está a serviço pela 

mesma. O mesmo pode ocorrer em atividades rurais ou à empregadores 

domésticos, provocando e corporal ou perturbação funcional que pode 

acarretar a morte, perda ou a redução, permanente ou temporária, da 

capacidade para exercer suas atividades no trabalho. 

Para Castro e Lazzari11 (2016) o acidente de trabalho detêm as 

seguintes características: (a) exterioridade da causa do acidente, o mal que 

atinge o indivíduo não lhe é congênito, nem se trata de enfermidade 

preexistente; (b) violência, sendo um fato violento, no sentido de que produz 

violação à integridade do indivíduo, resultando lesão corporal ou perturbação 

funcional que torna o indivíduo incapaz, provisória ou definitivamente, ou lhe 

causa a morte; (c) subtaneidade, o qual decorre de um evento súbito, abrupto, 

durante curto lapso de tempo, embora seus efeitos possam acontecer tempos 

11. CASTRO, Carlos Alberto Pereira de; LAZZARI, João Batista. Manual de Direito Previdenciário. 19. ed. Rio de Janeiro: Editora Forense. 2016, p. 
638 - 692. Disponível em:<https://integrada.minhabiblioteca.com.br/#/books/9788530969912/cfi/6/2[;vnd.vst.idref=cover]!>. Acesso em 25 de 
setembro de 2018. 
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após, sendo sequelas; (d) relação com a atividade laboral. Não é necessário, 

que o fato tenha ocorrido no ambiente de trabalho, mas tão somente em 

decorrência do trabalho. Os autores ainda concluem que os acidentes de 

trajeto e sofridos em locais de trabalho externo também são considerados 

como integrantes do conceito.  

Quaglino (2018) relata que, por conseguinte a atuação do médico perito 

do INSS que precisa considerar uma análise coletiva das condições de 

trabalho, ou seja, é necessário que um estudo interdisciplinar dos fatores que 

influenciam ao adquirir e proliferar doenças dentro das populações. O Nexo 

Técnico Epidemiológico Previdenciário (NTPE) acaba por englobar o 

cruzamento do diagnóstico fornecido pelo médico a partir da Classificação 

Internacional de Doenças e Problemas Relacionados à Saúde. No caso da 

Síndrome de Burnout considera-se o CID-lo e a ocupação do trabalhador, se 

baseando nos dados estatísticos do grau de risco de acidente do trabalho 

dentro da Classificação Nacional de Atividades Econômicas (CNAE). Portanto 

o ônus da prova do nexo de causalidade entre a doença e a ocupação 

desenvolvida é de incumbência do empregador.  
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3. Metodologia 

 

Neste capítulo, será apresentada a metodologia utilizada para realizar a 
pesquisa empírica.  

  

3.1. Tipo de Pesquisa  

  

Com base no objetivo da pesquisa – que busca descrever se os 

colaboradores da holding da Administradora de Shopping “Saphyr Shopping 

Centers”, no Rio de Janeiro, possuem sintomas oriundos do esgotamento 

profissional entendidos dentro do CID-10 da Síndrome de Burnout e quais são 

estes – e de acordo com o critério de classificação de pesquisa apresentado 

por Gil12 (2008) a pesquisa pode ser classificada como descritiva, visto que, 

esta tem como objetivo descrever as características de determinadas 

populações ou fenômenos. No caso do objeto de pesquisa, a preocupação 

central do estudo é analisar quais são sintomas da CID-10 da Síndrome de 

Burnout que determinado grupo da população, que são colaboradores da 

holding da Administradora de Shopping “Saphyr Shopping Centers” podem 

possuir, e se sim, quais são estes sintomas. 

Posteriormente, o objeto do estudo será realizado através de uma 

pesquisa qualitativa, onde o pesquisador tem um contato estritamente mais 

pessoal como o participante da pesquisa, a fim de estar atento a todos os 

detalhes sobre a pessoa ou sobre o local, se envolvendo de fato com as 

experiências dos entrevistados (CRESWELL, 2007)13. No que diz respeito à 

abordagem qualitativa, foram utilizadas duas técnicas distintas: entrevista 

presencial  e questionário semiestruturado. 

 

  

3.2. Participantes da Pesquisa  

  
Os sujeitos da pesquisa são as pessoas que são entrevistadas e fornecem 

os dados que o pesquisador necessita para realizar o seu trabalho. Segundo 

Vergara14 (2005) o universo e a amostra podem ser confundidos quando estes 

são relacionados com um grupo de pessoas. O conjunto de sujeitos desta 

12. GIL, A. C. Métodos e técnicas de pesquisa social. 6ª ed. São Paulo: Atlas, 2008. 
13. CRESWEL, J. W. Projeto de pesquisa: método qualitativo, quantitativo e misto. 2. ed. Porto Alegre: Artmed, 2007. 
14. VERGARA, S. C. Métodos de pesquisa em administração. São Paulo: Atlas, 2005. 
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pesquisa foi definido pelo critério de acessibilidade. A autora diz que, longe de 

qualquer procedimento estatístico, este critério seleciona elementos pela 

facilidade de acesso a eles. Logo, a forma inicial de acesso aos sujeitos para 

realização desta pesquisa foi baseada na proximidade colaboradores da 

holding da Administradora de Shopping “Saphyr Shopping Centers” que 

estavam perto da rede de relacionamento do pesquisador. 

A amostra foi composta por 26 colaboradores de diversas áreas em um 

universo total de 120 funcionários: 

 

 

 

3.3.  Os Instrumentos 

 

Foi utilizado o questionário  MBI-ED (Maslach Burnout Inventory 

“Educators Survey-Es” ou “MBI forma ED”) o qual é composto de 22 questões, 

auto- aplicáveis, desenvolvidas com o intuito de se aprofundar em três 

aspectos: Cansaço emocional, Despersonalização e Realização Profissional, 

sendo que a questão de 1 a 9 identifica o nível de exaustão emocional, de 10 a 

14 estão relacionadas à despersonalização e as perguntas de 15 a 22 à 

realização profissional. Os dados são tabulados através dos valores da escala 

do 13 MBI desenvolvidos pelo Núcleo de Estudos Avançados sobre a 

Síndrome de Burnout (NEPASB) (JODAS; HADDAD, 2009)15. 

 
 

 

Figura 1. 

15.  JODAS, D. A.; HADDAD, M. C. L. Síndrome de Burnout em trabalhadores de enfermagem de um pronto socorro de hospital universitário. Acta 
Paul Enferm, 2009; 22 (2): 192-7. 
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O MBI é um questionário auto-aplicável, também denominado de auto-

preenchimento.  

É o instrumento mais utilizado para avaliar burnout, independentemente das 

características da amostra e da origem da pesquisa, segundo Gil-Monte e Peiró 

(1999)16. O mesmo foi elaborado por Christina Maslach e Susan Jackson em 

1978. 

             O questionário em questão é um instrumento utilizado exclusivamente 

para a avaliação da síndrome, e por isso, não é levado em consideração os 

elementos antecedentes e as conseqüências de seu processo. Ele avalia 

índices de burnout de acordo com os escores de cada dimensão, sendo que 

altos escores em cansaço emocional e despersonalização e baixos escores em 

realização profissional (esta subescala é inversa) indicam alto nível de burnout 

(Maslach & Jackson, 1986)17. Gil-Monte e Peiró18 (1997) reforçam a 

importância de avaliar o MBI como um construto tridimensional, ou seja, as três 

dimensões devem ser avaliadas e consideradas, a fim de manter sua 

perspectiva de síndrome. 

  As respostas são apresentadas por uma escala de freqüência do tipo Likert de 

sete pontos, que vão de 0 a 6: 

 

 

          

Altos escores em exaustão emocional e despersonalização e baixos escores 

em realização profissional (escore inverso) indicam alto nível de burnout. Os 

escores são divididos, conforme a dimensão, a saber, para exaustão 

emocional, uma pontuação maior ou igual a 27 indica alto nível; de 19 a 26, 

Figura 2. 

16.  Gil-Monte, P. R., & Peiró, J. M. (1999). Validez factorial del Maslach Burnout Inventory en una muestra multiocupacional. Psicothema, 11(3), 679-689. 
17. Maslach, C., & Jackson, S. E. (1986) (2nd ed). Maslach Burnout Inventory. Palo Alto, CA: Consulting Psychologist Press.  
18. Gil-Monte, P. R., & Peiró, J. M. (1997). Desgaste psíquico en el trabajo: El síndrome de quemarse. Madrid: Sínteses. 
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nível moderado e menor que 19, baixo nível. Para despersonalização, 

pontuações iguais ou maiores que 10 indicamos alto nível; de 6 a 9, nível 

moderado e menor que 6 nível baixo. Em relação à baixa realização 

profissional, os escores são inversos, assim, 0 a 33 alto nível; de 34 a 39 nível 

moderado e maior ou igual a 40 baixo nível baixo. 

     Afim de complementar a pesquisa com ainda mais detalhes que podem vir a 

ser relevantes para o desdobramento da síndrome de Burnout, foi 

desenvolvido, pela própria pesquisadora,  um segundo questionário, intitulado 

de “Questionário Perfil”, com o intuito de complementar o estudo, além do 

instrumento de pesquisa MBI, o mesmo tem a intenção de entender melhor o 

perfil do pesquisado, analisando aspectos da sua vida pessoal e profissional e  

correlaciona lós  como estes podem ter também uma grande influência para o 

desenvolvimento da síndrome. O Questionário Perfil foi elaborado contendo 13 

questões e se baseando nas seguintes dimensões: 1-Aspectos populacionais, 

composto pelas questões de 1 a 5 ; 2-Aspectos Sociais, contemplando as 

questões de número 6 a 8; 3-Aspectos ambientais, questões de 9 a 11; 4-

Aspectos emocionais, com perguntas de número 12 a 14, e por fim, a pergunta 

final, de número 15, diz respeito a sugestões para uma melhor qualidade de 

vida no trabalho. 
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4. Resultados e Discussões: 

 

 

4.1. A Instuição  

 

   Fundada em 2002, a Administradora de Shopping “Saphyr Shopping Center”, 

é uma das principais companhias do setor de Shopping Center do Brasil, 

atuando em todas as etapas do empreendimento, desde sua concepção até a 

gestão do negócio. Atualmente a empresa tem 13 shoppings em diversas 

regiões do Brasil em seu portfólio, com um total de 370 mil metros quadrados 

de ABL. Na holding concentra se todas as áreas que formam o CSC (Centro de 

Serviços Compartilhados) além do RH, do setor de Planejamento Estratégico, 

Jurídico e Compliance. A companhia possui um total de 120 funcionários na 

Holding atuando nas mais diversas áreas citadas. 

    Quando se fala na implementação de políticas que demonstram certa 

preocupação com os funcionários, a Administradora possui ações relevantes 

como o projeto de ginástica laboral, ao menos uma vez na semana, além de 

propiciar treinamentos tendo como mentores os próprios funcionários, 

promovendo assim o engajamento e oferecendo oportunidades de brainstorms 

e discussões. Além disso, é oferecido também, aos gestores, workshops de 

liderança, fomentando atitudes éticas que se refletem diretamente no 

tratamento aos seus subordinados. Pode se citar ainda benefícios oferecidos 

como plano de saúde, vale alimentação e refeição. 

   Entretanto, apesar de já existir na companhia, um pensamento voltado para o 

bem estar e desenvolvimento do funcionário, a partir da pesquisa apresentada 

a seguir, será possível observar que ainda existe muito a ser trabalhado nesses 

aspectos. 
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4.2   Questionário Perfil 

 

A tabela a seguir mostra o perfil dos colaboradores pesquisados os 

quais participaram da pesquisa na “Holding Saphyr, Administradora de 

Shopping Center” realizada entre os meses de Agosto e Setembro do ano de 

2018, distribuídos de forma percentual nos dados apresentados abaixo: 

 

 

 

 

 

 

 

É notório a maioria do gênero feminino refletindo a tendência do estado 

com uma demografia predominantemente feminina, de acordo com o censo de 

2010 do IBGE da cidade do Rio de Janeiro. 

Observa se também que a empresa estudada possui uma 

predominância de colaboradores com faixa etária entre 20 e 29 anos (50%). A 

Figura 3. 
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partir dos dados coletados, podemos considerar então, uma companhia jovial, 

com uma idade média de 28 anos. 

Entre a amostra estudada é possível perceber que temos em sua 

maioria colaboradores com cargo de ‘’analista”(62%), seguido de 

“assistente”(23%), deve ser ter bastante atenção aos mesmos devido ao fato 

de representarem quase que toda a amostra da pesquisa, além disso, os 

cargos em questão são os que tendem a ceder informações mais significativas, 

visto que são cargos intermediários os quais estão estabelecidos, entre o inicio 

de inserção no mercado, como o de estagiário, até se chegar em cargos de 

liderança, como o de supervisor. 

Considerando o nicho de 26 pesquisados, a companhia é composta, por 

sua maioria por funcionários que ainda não completaram nem 2 anos de 

empresa, ou seja, seu quadro de colaboradores é composto por funcionários 

que ingressaram recentemente, não refletindo com o tempo de história da 

companhia que já chega a 16 anos. 
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4.3    Análise das Dimensões da Síndrome de Burnout 

 

 

 

4.3.1. Exaustão Emocional (E.E.) 

 

O aspecto de Exaustão Emocional está intimamente interligado ao 

cansaço físico e mental. Através da figura abaixo, é possível chegar ao fato de 

que a Companhia estudada ainda não causou em sua maioria dos 

colaboradores níveis altos de exaustão, entretanto, concentra grande parte no 

nível moderado, o que torna um ponto de atenção para o futuro próximo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. 
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A tabela abaixo mostra a média aproximada encontrada para cada 

resposta das questões de Exaustão Emocional:  

 

 

Considerando os números relacionados na escala Likert apresentada na 

tabela 1, é possível extrair pontos importantes do quadro acima. A questão 9, 

possui uma média aproximada em 5, ou seja, mais de uma vez na semana 

funcionários tendem a se sentir cansados ao final de um dia de trabalho, já a 

questão 3 possui média aproximada em 4, dessa forma, pelo menos uma vez 

na semana os funcionários acreditam que estão trabalhando em demasia. 

Observando as questões 1,2,6,7 e 8 a média se manteve em 2, dessa 

forma, os colaboradores se deparam com situações apresentadas nesses 

tópicos pelo menos uma vez ao mês. 

 Para a questão 4, observa se uma frequência de algumas vezes ao 

mês, que é identificada pela média 3 apresentada na questão que diz respeito 

a exaustão que o trabalho proporciona. 

A única questão com média 1, que considera a frequência de 1 vez ao 

ano é referente ao fato de que trabalhar com pessoas diretamente causa 

estresse, podemos perceber então, que os participantes, de maneira geral, não 

tendem a ser afetados negativamente por tratar com pessoas diretamente.  

 

Tabela 1. 
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Focando nos colaboradores pesquisados que chegaram a um nível de 

exaustão moderado, foi possível observar os seguintes aspectos quando 

enxergamos o “Questionário Perfil” dos mesmos: 

 

 

 

Analisando os dados apresentados acima, percebe se que os 

funcionários em questão sofrem adversidades externas que podem vir a 

proporcionar um cansaço emocional maior em relação ao seu trabalho. Quando 

fala se  no tempo decorrido no caminho entre a empresa e sua residência, 

enxergamos que a maioria leva em torno de 1 ou 2 horas no trajeto, esse fato, 

poderá, consequentemente, ocasionar a tendência de um maior esgotamento 

físico ao final de um dia de trabalho, por exemplo. Considerando agora a 

questão de se levar trabalho para casa, é possível observar que 33% dos 

entrevistados que chegaram a um nível moderado de exaustão emocional 

levam trabalho para casa, ou seja, essa situação, tende a ter grande influência 

ao fato do colaborador considerar que está trabalhando em demasia ou não. 

Segundo o Colaborador 1  entrevistado presencialmente “...A companhia 

poderia redistribuir melhor entre a equipe as demandas do dia a dia, fazendo 

com que ninguém fique sobrecarregado demais.” 

          Ainda de acordo com Colaborador 2 entrevistado na pesquisa “...A   

empresa deveria enxergar que muitos funcionários levam tempo para chegar 

em casa e diminuir a jornada de trabalho de 44 horas para 40 horas semanais, 

já faria uma grande diferença na qualidade de vida de todo mundo.”          

         Dessa forma, todas as informações apresentadas apontam que existe 

uma insatisfação no quadro de funcionários quando se fala nos aspectos que    

Figura 4. 
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causam a exaustão emocional proporcionando nos colaboradores, 

predominantemente, sentimentos de fraqueza e de excesso de trabalho 

interferindo então na vida pessoal de cada pesquisado. 

 

 

4.3.2. Despersonalização 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

O resultado obtido na pesquisa para Despersonalização mostra, de acordo com 

a figura 5, que a maioria dos colaboradores possui um baixo nível nesse 

quesito. 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. 
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   De acordo com a tabela 2, apresentada abaixo, enxerga se a média 

aproximada encontrada para cada questão na dimensão em questão:  

 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     A despersonalização é considerada uma dimensão característica da 

síndrome de burnout e um aspecto no qual se distingue esta síndrome do 

estresse. Originalmente apresenta-se como uma maneira do profissional se 

defender da carga emocional derivada do contato direto com o outro, devido a 

isso, desencadeiam-se atitudes insensíveis em relação às pessoas nas 

funções que desempenham, passando a tratar seus colegas de trabalho como 

se fossem objetos por exemplo. 

     Nesta comparação, observamos que a dimensão de despersonalização é 

medida apenas com cinco itens, “perceber que os receptores do trabalho 

culpam os sujeitos por alguns de seus problemas”, “preocupar-se por tornar-se 

mais rígido emocionalmente”, “não importar-se pelas pessoas que atende 

profissionalmente” e “sentir-se tratando com as pessoas como se fossem 

objetos”, vale destacar que os dois últimos se mantiveram com média 0 na 

pesquisa.        

     Neste contexto, é importante ressaltar e relacionar que os aspectos que se 

apresentaram com média 2, ou seja, que ocorrem pelo menos uma vez ao 

mês, pode estar relacionado também a cultura que contempla a empresa 

estudada.    

Tabela 2. 
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   De acordo com Schermerhorn, Hunt  e Osborn19 (2005), o  trabalho em 

equipe é um elemento muito importante dentro das organizações  bem 

sucedidas e a capacidade de contribuir para um bom desempenho do grupo  é 

uma habilidade que deve existir em cada trabalhador, ou seja, é importante que 

a empresa tenha bem disseminado que a união de todos depende e parte 

primeiramente da contribuição individual de cada colaborador. Dessa forma, 

pode se entender, que a Companhia pode trabalhar esses dois aspectos que 

mais se destacaram na pesquisa da dimensão de despersonalização, 

buscando fortalecer sua cultura organizacional mostrando a relevância que 

cada funcionário possui para que todo o processo da Companhia possa fluir da 

melhor maneira possível.  

   Considerando o “Questionário Perfil”, é possível constatar ainda outras 

circunstâncias que podem ter influenciado para o bom resultado da pesquisa 

chegando se a um baixo nível de despersonalização na Empresa estudada: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6. 

19.  SCHERMERHORN JR., John R.; HUNT, James G.; OSBORN, Richard N. Fundamentos de comportamento organizacional. Porto Alegre: Bookman, 1999. 
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4.3.3. Baixa Realização Profissional 

 

 

 

 

 

 

 

A realização profissional está ligada a capacidade funcional laboral e a 

qualidade do produto final do trabalho. Quando um trabalhador não se sente 

realizado profissionalmente, ele se sente infeliz e passa a trabalhar somente 

para seu sustento, não importando mais com o resultado final (CARLOTTO & 

CÂMARA, 2004)20. 

A baixa realização profissional, segundo Maslach & Jackson (1981, apud 

CARLOTTO & CÂMARA, 2004), faz com que as pessoas se sintam infelizes e 

insatisfeitas com seu desenvolvimento profissional, além de experimentarem 

um declínio no sentimento de confiabilidade e êxito, bem como de sua 

capacidade de interagir com seus pares 

Através dos resultados apresentados na figura 7, observa se na 

Empresa um índice moderado de Baixa Realização Profissional. 

Figura 7. 

20.  CARLOTTO, Mary Sandra  e  CAMARA, Sheila Gonçalves. Análise fatorial do Maslach Burnout Inventory (MBI) em uma amostra de professores de 

instituições particulares. Psicol. estud. [online]. 2004, vol.9, n.3, pp.499-505. 

 

http://www.scielo.br/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah.xis&base=article%5Edlibrary&format=iso.pft&lang=i&nextAction=lnk&indexSearch=AU&exprSearch=CARLOTTO,+MARY+SANDRA
http://www.scielo.br/cgi-bin/wxis.exe/iah/?IsisScript=iah/iah.xis&base=article%5Edlibrary&format=iso.pft&lang=i&nextAction=lnk&indexSearch=AU&exprSearch=CAMARA,+SHEILA+GONCALVES
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Na tabela a seguir pode se analisar cada questão relacionado a 

dimensão tratada: 

 

 

Vale ressaltar 3 pontos que se destacam acima, os quais apontam o fato 

de “lidar eficazmente com o problema das pessoas”, “influenciar positivamente 

a vida das pessoas através do próprio trabalho” e “tratar de forma adequada os 

problemas emocionais no trabalho”, que obteve uma média 5, o que significa 

que os colaboradores agem dessa maneira pelo menos algumas vezes na 

semana. 

Entretanto, é possível observar que o mesmo não ocorre quando se fala 

no fato de “se criar facilmente uma atmosfera relaxada para as pessoas” que 

alcançou média 3, ou seja, essa situação só ocorre algumas vezes ao mês 

segundo os funcionários pesquisados. 

Quando se fala da questão relacionada a “sentir se com muita 

vitalidade”, de acordo com o Colaborador 1, entrevistado presencialmente, “...A 

Companhia deveria investir mais em programas ou eventos que promovem a 

motivação dos funcionários porque se sentir com vitalidade deveria ser algo 

constante e diário e não ocorrer de forma eventual.” 

           Segundo Gil (2001)21, “motivação é a força que estimula as pessoas a 

agir”, dito isso, motivação é aquilo que leva uma pessoa a se comportar de um 

determinado modo afim de cumprir um objetivo. Analisando a questão 

apresentada no questionário MBI, pode se dizer então, que uma pessoa 

motivada tende a estar mais realizado profissionalmente. 

Tabela 3. 

21. GIL, Antonio Carlos. Gestão de pessoas: enfoque nos papéis profissionais. São Paulo: Ed. Atlas, 2001. 
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            Já os demais pontos observados com média 4, que ocorrem apenas 

uma vez na semana, podem ser considerados focos onde a empresa deve se 

dedicar e reverter a situação que foi apresentada pelos colaboradores. 

           Considerando os fatores abordados no “Questionário Perfil” observa se 

o seguinte: 

 

 

      

      É importante ressaltar o resultado que 54% dos funcionários pesquisados 

não sentem que seu trabalho é reconhecido, esse fato, tende a influenciar na 

avaliação do nível de realização profissional de cada colaborador. Além disso, 

46% dos pesquisados, eventualmente, se sentem estressados, nervosos, 

angustiados ou ansiosos em seu trabalho, outro ponto de atenção externo que 

impacta na dimensão da baixa realização profissional. 

       Segundo o Colaborador 2, entrevistado presencialmente, “...Não escolheria 

outra empresa para trabalhar no momento porque gosto do ambiente daqui, 

mas acredito que a Companhia poderia fazer mais pelos funcionários e 

promover mais promoções, as vezes que sinto que estou estagnado no meu 

cargo.” 

       De acordo com o Colaborador 3, também entrevistado presencialmente, 

“...Acredito que se a empresa investisse mais no nosso desenvolvimento 

profissional, eu teria um ânimo maior em vestir a camisa e lidar com os 

problemas dos meus colegas de trabalho, visto que se a empresa está fazendo 

mais por mim, teria vontade de fazer mais por ela.” 

Figura 8. 
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       Diante de todas as informações aqui apresentadas, é nítido que os 

funcionários não possuem um nível aceitável de realização profissional, 

entretanto, também não estão completamente insatisfeitos com o seu trabalho. 

A empresa se encontra em um nível intermediário na dimensão em questão e, 

por isso, está a tempo de agir e promover ações que venham a demonstrar 

uma preocupação maior com seu quadro de colaboradores demonstrando o 

quanto cada um possui um papel determinante para que a Companhia exerça 

bem sua operação. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



31 
 

 

 

5. Conclusões Finais 

 

        O homem passa mais tempo trabalhando do que em qualquer outra rede 

social. Quando este não atinge as expectativas esperadas no ambiente 

coorporativo, sentimentos de descontentamento, angústias e dor, são 

desenvolvidos atingindo a saúde física e mental do colaborador. A síndrome de 

burnout tem início insidioso, vai se instalando lentamente, sem que a pessoa 

perceba, é mal diagnosticada, apesar dos estudos estarem se intensificando. A 

maioria das vezes é diagnosticada como depressão por conter características 

semelhantes. Este estudo mostra resultados que confirma a teoria proposta por 

Maslach, que afirma que a síndrome de burnout é um processo que é 

desencadeado pelo estresse no trabalho, constituídos pela exaustão 

emocional, despersonalização e baixa realização profissional. Estas dimensões 

têm valores individuais e são preditivas para a síndrome. 

   Através da pesquisa, foi possível observar que a empresa estudada apesar 

de apresentar um resultado vulnerável a ter funcionários com a síndrome de 

burnout, considerando os níveis moderados analisados nos quesitos de 

“exaustão emocional e “baixa realização profissional” ainda não apresenta 

funcionários com altos índices em nenhuma das dimensões que caracterizam a 

síndrome. Dessa forma, pode se dizer que a pesquisa foi satisfatória não 

apontando nenhum funcionário com a Síndrome de Burnout. Entretanto, não 

deve se afirmar não haver nenhum caso da doença entre os profissionais da 

empresa estudada, por que perfizeram apenas uma amostra do universo total 

pesquisado. Apenas afirma-se que na avaliação do questionário, dos 26 

participantes, nenhum foi identificado com a síndrome de Burnout.   

   É importante ressaltar que, na pesquisa, através do “Questionário Perfil” foi 

possível identificar as ações destacadas pelos participantes, que deveriam ser 

aplicadas, para uma melhor qualidade de vida no trabalho, foram apontadas 

diversas sugestões as quais podemos observar na listagem abaixo: 
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-Investimento em desenvolvimento profissional através de financiamento de 

cursos de idiomas; 

-Eventos de integração da equipe, promovendo uma união entre as áreas; 

-Reconhecimento profissional através de promoções em níveis hierárquicos 

mais baixos; 

-Redução da carga horária para 40h semanais; 

-Reuniões periódicas entre a equipe e seu respectivo gestor onde o mesmo 

apresente processos e mudanças que estão ocorrendo na Companhia afim de 

criar um sentimento de pertencimento em cada funcionário; 

 

   Fica claro então, a partir do estudo em questão, que a Companhia possui um 

caminho árduo pela frente afim de melhorar todo o quadro apresentado pela 

pesquisa e que os resultados encontrados através de toda a análise aqui 

exposta também contribuem para o melhor entendimento conceitual no campo 

teórico do Burnout e seus desdobramentos. 
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7. Apêndices  

 

QUESTIONÁRIO PERFIL DO PESQUISADO: 

1- Gênero: ( ) Masculino ( ) Feminino  

2- IDADE: ( ) 20 – 29 anos ( ) 30-35 anos ( ) 35- 40 anos ( ) 40 ou mais.  

3- GÊNERO: ( ) Masc. ( ) Fem.  

4- CARGO ATUAL: ( ) Estagiário  ( ) Assistente ( ) Analista ( ) Supervisor 

5- TEMPO DE EMPRESA: ( ) Até 1 ano e 9 meses ( ) De 2 a 3 anos ( ) De 4 anos em 
diante   

6 – QUANTO TEMPO LEVA NO CAMINHO EMPRESA X TRABALHO E VICE-
VERSA? 

( ) Em torno de 30 min ( ) Entre 1 até 2 horas ( ) 2 horas ou mais 

7- SUA JORNADA DE TRABALHO INTERFERE EM SUA VIDA PESSOAL? ( ) Sim ( ) 
Não  

8- COSTUMA LEVAR TRABALHO PARA CASA? ( ) Sim ( )Não ( )  

9- CONFLITOS ENTRE SUPERIORES E SUBORDINADOS: ( ) Sim ( ) Não ( ) 
Eventualmente  

10- VOCÊ TEM AUTONOMIA EM SEU TRABALHO? ( ) Sim ( ) Não 

11 - SEU AMBIENTE DE TRABALHO É AGRADÁVEL? ( ) Sim ( ) Não  

12- VOCÊ SE SENTE ESTRESSADO, NERVOSO, ANGUSTIADO OU ANSIOSO NO 
SEU TRABALHO? 

( ) Sim ( ) Não ( )Eventualmente 

13 – SENTE QUE SEU TRABALHO É RECONHECIDO ? ( ) Sim ( ) Não 

14- SE VOCÊ PUDESSE, ESCOLHERIA, HOJE, OUTRA EMPRESA PARA 
TRABALHAR? ( ) Sim ( ) Não 

15- LISTE PELO MENOS 3 SUGESTÕES, QUE SÃO IMPORTANTES, NA SUA 
CONCEPÇÃO, PARA UMA MELHOR QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO: 

_____________________________________________________________________________

_________________________________________________________________________  

 

COMENTÁRIOS:____________________________________________________________ 

___________________________________________________________________________  
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QUESTIONÁRIO MASLACH BURNOUT INVENTORY – MBI 
 

Questões Frequência 

1 Sinto-me cansado ao final de um dia de trabalho   

2  Sinto que atingi o limite das minhas possibilidades   

3 Sinto-me esgotado emocionalmente por meu trabalho   

4 Sinto-me frustrado em meu trabalho   

5 Trabalhar diretamente com pessoas causa-me estresse   

6 Meu trabalho deixa-me exausto   

7 Sinto que estou trabalhando em demasia   

8  Quando me levanto pela manhã e vou enfrentar outra jornada de trabalho sinto-me cansado   

9 Trabalhar com pessoas o dia todo me exige um grande esforço   

10 Sinto que trabalhar em contato direto com as pessoas me estressa.   

11 Sinto que estou exercendo influência positiva na vida das pessoas, através de meu trabalho.   

12 Creio que consigo muitas coisas valiosas nesse trabalho.   

13 Sinto que posso criar, com facilidade, um clima agradável em meu trabalho.   

14 No meu trabalho eu manejo com os problemas emocionais com muita calma.   

15 Sinto-me estimulado depois de haver trabalhado diretamente com quem tenho que atender.   

16 Sinto-me muito vigoroso no meu trabalho   

17 Sinto que trato com muita eficiência os problemas das pessoas as quais tenho que atender   

18 Sinto que me tornei mais duro com as pessoas, desde que co   

19 Fico preocupado que este trabalho esteja me enrijecendo emocionalmente.   

20 Sinto que realmente não me importa o que ocorra com as pessoas as quais tenho que atender profissionalmente.   

 

 Sinto que estou tratando algumas pessoas com as quais me relaciono no meu trabalho como se fossem objetos     
impessoais.   

22 Parece-me que os receptores do meu trabalho culpam-me por alguns de seus problemas.   
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