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A pesquisa aqui relatada teve como objetivo o estudo da relação entre
a exaustão emocional e duas variáveis independentes, a natureza do tra-
balho e os valores do trabalhador. A primeira variável foi verificada atra-
vés das tarefas realizadas por duas categorias profissionais bem diferen-
tes, os controladores de tráfego aéreo e os odontologistas. A segunda foi
estudada no contexto da teoria dos valores, que os considera como indi-
cadores das motivações da pessoa. Dessa forma, foi possível estabelecer
a estrutura axiológica de cada um dos participantes, a qual revela a sua
estrutura motivacional.

Este artigo está estruturado nos seguintes tópicos: síntese do estado
atual da pesquisa científica sobre a exaustão emocional no trabalho; valo-
res e motivações subjacentes; natureza do trabalho; método utilizado na
pesquisa; resultados; discussão dos resultados; e conclusão.

EXAUSTÃO EMOCIONAL

Recentemente, a exaustão emocional tem sido objeto de interesse de
numerosos pesquisadores e gestores por causa de seu impacto significa-
tivo sobre a saúde e o desempenho do trabalhador e das suas conseqüên-
cias sobre a organização. A exaustão emocional no trabalho é, simulta-
neamente, um problema de saúde pública e um problema econômico.
Segundo Rascle (2001), nos Estados Unidos a fatura pela exaustão emo-
cional e pelo estresse no trabalho é de cerca de US$ 200 bilhões por ano
(absenteísmo, rotatividade, diminuição da produtividade e diversas despe-
sas médicas). Tanto o trabalhador como a empresa pagam preço alto pela
exaustão emocional. Para o primeiro, o impacto ocorre principalmente na
sua saúde, no seu bem-estar psicológico e, com freqüência, na sua carreira.
A organização perde, muitas vezes, talentos, pessoas bem treinadas, além
de ter de arcar sempre com a diminuição do desempenho, tanto em quan-
tidade como em qualidade. As pesquisas nessa área têm identificado ou-
tras conseqüências nefastas para a organização, como taxa elevada de
absenteísmo, tendência a mudar de organização, baixo comprometimento
com o trabalho e com a organização, diminuição da satisfação no trabalho
e aumento de conflitos interpessoais com chefes e colegas (Gil-Monte &
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Peiró, 1997; Jex, 1998). É um problema que dificilmente
pode ser ignorado pelos gerentes, pelo setor de recursos
humanos e pela empresa como um todo.

Conceito

O construto e a pesquisa sobre exaustão emocional
tiveram sua origem no contexto do estudo sobre o burnout
no trabalho, também denominado no Brasil de esgota-
mento profissional. Esse fenômeno consiste em uma
síndrome psicológica decorrente do alto estresse crônico
no trabalho. Três fatores foram postulados e identificados
empiricamente como os principais componentes do
burnout: exaustão emocional, despersonalização e dimi-
nuição da realização pessoal (Lee & Ashforth, 1990). Se-
gundo Cordes & Dougherty (1993), numerosos pesquisa-
dores consideram que o primeiro fator constitui a dimen-
são principal e o estágio inicial do processo de burnout
no trabalho. A exaustão emocional consiste em um esta-
do crônico de elevado estresse físico e emocional provo-
cado por exigências excessivas do trabalho (Wright &
Cropanzano, 1998). Ela constitui, segundo Shiron (1989),
o núcleo fundamental do burnout. A exaustão emocional
é descrita metaforicamente como o sentimento do traba-
lhador de que o seu �reservatório emocional� está vazio e
de que ele não tem mais energia para continuar enfren-
tando as exigências do trabalho (Babakus et al., 1999,
p.59). O próprio conceito de exaustão emocional mostra,
implicitamente, as suas implicações para a qualidade de
vida no trabalho e para o funcionamento adequado do
trabalhador na organização.

Historicamente, o burnout e, conseqüentemente, a
exaustão emocional têm sido considerados como psico-
patologia específica das profissões caracterizadas pelo
contato direto com os usuários. Trata-se de profissões que
têm como objeto de trabalho o atendimento a pessoas
que necessitam de cuidado e/ou assistência e que, em
conseqüência, exigem certa dose de envolvimento emocio-
nal do profissional. Por exemplo, o trabalho dos professo-
res de escola, dos médicos e dos enfermeiros implica con-
tato direto e quotidiano com seus alunos e pacientes, res-
pectivamente. Esse contato é, freqüentemente, acompa-
nhado de certa dose de envolvimento emocional. Obvia-
mente, esses profissionais possuem sólida formação e téc-
nicas específicas para o exercício da profissão. Contudo,
grande parte da sua ação profissional passa pela sua pró-
pria pessoa, no sentido de que, para ter sucesso, precisam
saber escutar, compreender e ser tolerantes. Gil-Monte &
Peiró (1997, p.15) definem o primeiro fator da síndrome
de burnout, isto é, a exaustão, como �a situação na qual
os trabalhadores sentem que não podem dar mais de si
mesmos no nível afetivo. É uma situação de exaustão da
energia ou dos recursos emocionais próprios, uma experi-

ência de estar emocionalmente esgotado devido ao conta-
to �diário� e contínuo com pessoas às quais têm de atender
como objeto de trabalho (pacientes, presidiários, indigen-
tes, alunos etc.)�. Atualmente, vários autores consideram que
tanto o burnout como a exaustão emocional podem ser
observados em outros tipos de profissionais e, inclusive, fora
do âmbito laboral (Gil-Monte & Peiró, 1997; Leiter &
Schaufeli, 1996; Pezet-Langevin, 2001).

A análise teórica da exaustão emocional e do burnout
tem sido freqüentemente realizada no contexto do mode-
lo do ajustamento da pessoa ao seu ambiente de trabalho
(Eduards, 1991; Furham, 2001; Golombiewski, Numzenrider
& Stevenson, 1986; Kristof, 1996). A teoria bidimensional
do ajustamento no trabalho está centrada na interação entre
o indivíduo e o ambiente. Dawis & Lofquist (1984) enfa-
tizam que a base da teoria é a correspondência entre o
indivíduo e o ambiente de trabalho. Todo indivíduo procu-
ra desenvolver e manter essa correspondência entre o
ambiente de trabalho e as suas necessidades e valores.
Pervin (1968, p.61) afirma que �a adaptação ou �melhor
encaixe� do indivíduo ao ambiente se expressa por meio
de alto desempenho, satifação e pouco estresse no siste-
ma, enquanto a �falta de encaixe� resulta em desempenho
reduzido, insatisfação e estresse�. No contexto desse mo-
delo teórico, a exaustão emocional ocorre quando o tra-
balhador percebe que os seus recursos físicos e emocio-
nais são inadequados para enfrentar as exigências do tra-
balho e do contexto organizacional. Existe, portanto, a
constatação por parte do trabalhador de que a sua ener-
gia, as suas habilidades e as suas resistências física e emo-
cional não correspondem mais às exigências do seu traba-
lho. Essa incongruência entre as habilidades do trabalha-
dor e as exigências do seu trabalho é a fonte de estresse
que o leva, progressivamente, à exaustão emocional.

Conseqüências

As conseqüências da exaustão emocional podem ser
observadas nos níveis individual e organizacional. Do ponto
de vista individual, a exaustão emocional afeta: a saúde da
pessoa, causando numerosos distúrbios psicossomáticos e
depressão; as relações interpessoais fora do trabalho, princi-
palmente no seio da família e também no grupo social do
trabalhador; e o comportamento, provocando reações como
alcoolismo, uso de drogas, agressividade e irritabilidade.
Segundo Belcastro (1982) e Belcastro & Hays (1984), a
exaustão emocional está estreitamente associada com
afecções somáticas, como distúrbios do sono, dores de ca-
beça, problemas gastrointestinais e resfriados freqüentes.
Ansiedade, desinteresse pelo trabalho e até mesmo fobia
dele são as manifestações psicológicas mais relevantes. As
conseqüências para a organização se manifestam, particu-
larmente, em quatro áreas: desempenho; rotatividade e
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absenteísmo; insatisfação no trabalho; e tendência a sair da
organização. As conseqüências organizacionais identificadas
com mais freqüência pelos pesquisadores são: rotatividade
(Jackson, Schwab & Schuler, 1986), desempenho deficien-
te (Wright & Bonett, 1997), comportamento de retaliação
organizacional (Jones, 1981) e atitudes negativas em rela-
ção ao trabalho (Wolpin, Burke & Greenglass, 1991).

Determinantes

Numerosas variáveis têm sido identificadas como deter-
minantes do burnout e da exaustão emocional. De forma
geral, os fatores antecedentes da exaustão emocional en-
contrados na literatura referem-se a duas categorias: ca-
racterísticas pessoais e demandas do trabalho. As deman-
das do trabalho provêm da sua natureza e das condições
organizacionais nas quais ele é executado. Na realidade,
os fatores que constituem a primeira categoria referem-se
mais a variáveis mediadoras do que a verdadeiros deter-
minantes da exaustão. O gênero, por exemplo, é um dos
fatores freqüentemente incluídos nessa categoria. Obvia-
mente, o fato de ser homem ou mulher não pode ser consi-
derado, necessariamente, como um determinante de exaus-
tão, mas simplesmente como uma predisposição para de-
senvolver a exaustão, caso a pessoa tenha de enfrentar
situações de estresse no trabalho. Segundo Gil-Monte &
Peiró (1997), existe certo grau de consenso entre os pes-
quisadores quanto às características de personalidade que
facilitam o desenvolvimento da reação de exaustão emo-
cional. As pessoas empáticas, idealistas, sensíveis, altruís-
tas, com dedicação profissional, com tipo A de personali-
dade, baixa autoconfiança e locus de controle interno se-
riam mais propensas à exaustão emocional.

A pressão do trabalho, a sobrecarga, o estresse decor-
rente do papel, a falta de reconhecimento por parte dos
chefes e dos colegas, a falta de desafios, o tipo de super-
visão recebida, as expectativas irreais em relação ao tra-
balho e os problemas decorrentes do trabalho têm sido
freqüentemente apresentados como antecedentes da
exaustão emocional (Burke & Greenglass, 1989; Maslach
& Jackson, 1986; Pines & Aronson, 1988; Rogers, 1984;
Turnipseed, 1994). Recentemente, tem sido identificada
mais uma fonte de estresse e exaustão emocional: o assé-
dio moral ao trabalhador por parte do gerente. Trata-se
de comportamento abusivo, manifestado de várias manei-
ras (palavras, atos, gestos etc.), que humilha e atinge a
dignidade ou a integridade física ou psicológica do traba-
lhador, ameaçando o seu emprego e/ou degradando o
clima de trabalho. Nessa relação assimétrica, o subordina-
do, por medo de ser demitido ou prejudicado em sua car-
reira profissional, não vê outra opção a não ser aceitar a
violência perversa do seu gerente. O bom funcionamento
da empresa ou da área justifica tudo: horários extensíveis

que não podem ser negociados, sobrecarga de trabalho,
humilhações e exigências incoerentes (Hirigoyen, 1998;
2001). Atualmente, está tramitando na Câmara um proje-
to de lei que define o assédio moral como crime e propõe
multa e prisão de três meses a um ano (Projeto de Lei
n.04742 de 2001).

Os antecedentes da exaustão são estressores laborais crô-
nicos ou percebidos como tal pelo trabalhador. É evidente
que os estressores laborais são de natureza e complexidade
variadas e, em conseqüência, dificilmente podem ser reduzi-
dos a poucas categorias. Mesmo assim, Gil-Monte & Peiró
(1997) citam uma classificação realizada por Peiró (1992)
em quatro fontes ou grupos de estressores: ambiente físico
de trabalho e natureza do cargo; estresse decorrente do de-
sempenho de papéis, de relações interpessoais e do desen-
volvimento da carreira; estressores relacionados com novas
tecnologias e outros aspectos organizacionais; e estressores
laborais provenientes de fora da organização, como o con-
flito trabalho-família. A interação entre os estressores dessas
categorias e os fatores predisposicionais mencionados dá
origem à exaustão emocional, a qual não é uma reação ime-
diata, mas um processo que se desenvolve como resposta
ao estresse laboral crônico.

Estratégias de enfrentamento

Vários pesquisadores têm procurado compreender
como os trabalhadores lidam com a situação de estresse
laboral crônico (Dewe & Guest, 1990; Steptoe, 1991).
As pesquisas têm revelado que as tentativas das pessoas
podem ser bastante sistemáticas, mas os seus resultados
constituem só vitórias parciais e passageiras. Apesar dos
seus esforços, os sujeitos continuam prisioneiros da situa-
ção, enquanto o processo de exaustão prossegue o seu desen-
volvimento. As pessoas tentam enfrentar tanto o proble-
ma laboral concreto quanto a reação ou emoção pes-
soal que ele provoca. As estratégias para atacar esses dois
fatores são em nível do pensamento e do comportamen-
to. Dessa forma, para tentar solucionar o problema por
meio do comportamento, os trabalhadores evitam a fonte
estressora, fogem dela. O absenteísmo e a diminuição da
quantidade e da qualidade do desempenho podem ser
exemplos desse tipo de estratégia. O problema é também
atacado do ponto de vista cognitivo, isto é, o trabalhador
tenta transformar mentalmente a situação, redefiní-la. Tra-
ta-se, portanto, de uma tentativa de reestruturar a sua per-
cepção sobre a situação laboral, procurando salientar nela
os aspectos positivos e diminuir os aspectos ameaçadores
dos estressores. O trabalhador lida também com a sua pró-
pria reação emocional à situação de estresse crônico, tanto
no nível do comportamento como no do pensamento. No
entanto, são ações irrelevantes para mudar a situação. As
estratégias em nível comportamental são formas de en-
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contrar compensação, como beber, usar drogas ou procurar
o apoio social. As estratégias de tipo cognitivo são tentativas
de reprimir ou expressar as suas emoções com a esperança
de que isso possa ajudar a aliviar o sofrimento.

A pesquisa aqui apresentada teve como objetivo estu-
dar a influência de duas variáveis, uma de cada uma das
categorias mencionadas, sobre o desenvolvimento da
exaustão emocional: as prioridades axiológicas da pessoa
e a natureza do trabalho. A primeira variável faz parte da
categoria de fatores individuais, ou seja, os fatores que
predispõem para a exaustão emocional. A outra variável
faz parte da segunda categoria e refere-se às exigências
do próprio trabalho. Essa última variável foi operacionali-
zada por meio de duas ocupações bastante diferentes:
odontologistas e controladores de tráfego aéreo.

TEORIA MOTIVACIONAL DOS VALORES

O referencial teórico para o estudo da influência dos
valores pessoais sobre a exaustão emocional foi constituí-
do pela teoria de Schwartz e pelos numerosos resultados
obtidos em pesquisas empíricas realizadas a partir dessa
teoria. Schwartz (1992; 1994) considera que subjacentes
aos valores se encontram várias motivações, que se mani-
festam por metas que a pessoa pretende atingir em sua
vida. A abordagem estrutural dos valores foi desenvolvida
na década de 1990 por Schwartz & Bilsky (1987; 1990),
e é orientada não pela prioridade dada pela pessoa a um
único valor, mas pela prioridade dada a conjuntos de valo-
res que apresentam entre si relações de oposição e de
conflito. Nesse contexto teórico, os valores representam
as tendências motivacionais da pessoa e expressam aquilo
que ela considera bom para si, para a sociedade e para a
empresa. Nessa perspectiva, parece lógico que as priori-
dades axiológicas do trabalhador, que representam princí-
pios e metas que orientam a sua forma de agir e de pen-
sar, sejam determinantes do seu comportamento no tra-
balho e da forma como ele lida com as tensões quotidia-
nas encontradas na organização. O impacto das priorida-
des axiológicas sobre a exaustão emocional ainda não foi
estudado.

O sistema de valores de uma pessoa é �nada mais do
que uma disposição hierárquica dos valores, uma classifi-
cação ordenada dos valores ao longo de um contínuo de
importância� (Rokeach, 1968/1969, p.551). A organi-
zação hierárquica dos valores pressupõe que o indivíduo
não se relaciona com os mundos social e do trabalho como
um observador que assiste a um espetáculo, mas como
um ator que participa, que toma partido, que se envolve
neles. Os valores implicam necessariamente uma prefe-
rência, uma distinção entre o que é importante para o
indivíduo e para a empresa e o que é secundário, entre o
que tem valor e o que não tem. Assim, as prioridades

axiológicas da pessoa definem a sua visão do mundo, do
trabalho, do relacionamento com os colegas, além de de-
terminarem o leque de interesses na vida e no trabalho.

Dimensão motivacional dos valores

Segundo Schwartz (1992), os valores expressam as
metas motivacionais do indivíduo. �O conteúdo fundamen-
tal que diferencia os valores entre si é o tipo de meta moti-
vacional que expressam� (Schwartz, 1996). Assim, o estu-
do das prioridades axiológicas refere-se ao estudo de ti-
pos motivacionais de valores (Schwartz, 1992; Tamayo &
Schwartz, 1993; Tamayo, 1994). Esses tipos motivacionais
de valores foram deduzidos a partir das exigências básicas
do ser humano: necessidades biológicas do organismo; ne-
cessidades sociais relativas à regulação das interações
interpessoais; necessidades socioinstitucionais referentes
à sobrevivência e ao bem-estar dos grupos.

A partir dessas três necessidades básicas foram identi-
ficados, empiricamente, dez tipos motivacionais de valo-
res em 63 países, representando as mais diversas culturas,
inclusive a brasileira (Tamayo & Schwartz, 1993; Schwartz,
2001). Cada tipo motivacional de valor expressa uma ten-
dência motivacional própria e é, em conseqüência, consti-
tuído por valores que têm metas e interesses comuns ou
altamente similares (Schwartz, 1992; 2001). Os tipos moti-
vacionais de valores são apresentados e definidos no qua-
dro da página seguinte.

A relação entre os tipos motivacionais é dinâmica. Ela
foi verificada pelo método da análise do espaço menor
(Smallest Space Analysis), técnica de análise multidimen-
sional indicada para determinar a estrutura da similarida-
de de dados. Por meio dela os valores são representados
como pontos no espaço multidimensional, de tal forma
que as distâncias entre eles expressam as relações empíricas
entre os valores, determinadas a partir das correlações entre
os seus graus de importância, de acordo com as respostas
dos sujeitos. A figura 1 ilustra as relações dinâmicas obser-
vadas entre os tipos motivacionais de valores.

Os cinco tipos de valores que expressam interesses in-
dividuais (autodeterminação, estimulação, hedonismo, rea-
lização e poder social) ocupam, no espaço multidimensio-
nal, uma área contígua que é oposta àquela reservada aos
três conjuntos de valores que expressam primariamente
os interesses coletivos (benevolência, tradição e conformi-
dade). Os tipos motivacionais segurança e universalismo
são constituídos por valores que expressam interesses tan-
to individuais como coletivos. Eles são opostos e situam-se
nas fronteiras dessas duas áreas (Tamayo & Schwartz,
1993). Schwartz & Bilsky (1987; 1990) postulam a com-
patibilidade entre os tipos de valores que são adjacentes
no espaço multidimensional (por exemplo, estimulação e
hedonismo, tradição e conformidade) e o conflito entre os
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tipos de valores situados em direções opostas (por exem-
plo, estimulação e conformidade, hedonismo e tradição).
A busca simultânea de valores pertencentes a áreas adja-
centes é compatível porque esse tipo de valor está a servi-
ço de um mesmo interesse. A perseguição simultânea de
valores pertencentes a áreas opostas é conflituosa porque

valores desse tipo estão a serviço de interesses antagôni-
cos. Dessa forma, �as ações tomadas na persecução de
um tipo motivacional de valor têm conseqüências psicoló-
gicas, práticas e sociais que podem ser conflituosas ou
compatíveis com a perseguição de outro tipo motivacional
de valor� (Sagiv & Schwartz, 1995, p.438).

A relação estrutural básica entre os valores e entre os
tipos motivacionais por eles constituídos pode ser sinteti-
zada em duas dimensões bipolares, já verificadas empiri-
camente, tanto no Brasil (Tamayo, 1993; 1994; Tamayo
& Schwartz, 1993) como no exterior (Schwartz, 1992;
1994). A primeira dimensão é �abertura à mudança versus
conservação�; ela ordena os valores com base na motiva-
ção da pessoa para seguir os seus próprios interesses inte-
lectuais e afetivos através de caminhos incertos e ambí-
guos, em oposição à tendência de preservar o status quo
e a segurança que este gera no relacionamento com os
outros e com as instituições. Teoricamente, em um dos
pólos desse eixo situam-se os valores relativos aos tipos
motivacionais estimulação e autodeterminação e no outro
pólo os referentes aos tipos segurança, conformidade e
tradição. A segunda dimensão, �autopromoção versus auto-
transcendência�, apresenta em um dos extremos os valo-
res relativos aos tipos motivacionais poder, realização e
hedonismo, e no outro os valores de filantropia e benevo-
lência. Esse eixo ordena os valores com base na motiva-
ção da pessoa para promover os seus próprios interesses
mesmo à custa dos outros, em oposição a transcender as
suas preocupações egoístas e promover o bem-estar dos
outros e da natureza (figura 1).

Tipos Motivacionais de Valores

Tipos Metas Exemplos de Valores

Hedonismo Prazer e gratificação sensual para si mesmo Prazer, auto-indulgência

Realização Sucesso pessoal obtido por meio de demonstração de Bem-sucedido, capaz, influente, ambicioso
competência

Poder social Controle sobre pessoas e recursos, prestígio Poder, riquezas, autoridade

Autodeterminação Independência de pensamento, ação e opção Liberdade, criatividade, curiosidade, independência

Estimulação Excitação, novidade, mudança, desafio Vida variada, vida excitante

Conformidade Controle de impulsos e ações que podem violar normas Obediência, polidez, autodisciplina
sociais ou prejudicar os outros

Tradição Respeito e aceitação dos ideais e costumes da sociedade Respeito à tradição, moderação, devoção

Benevolência Promoção do bem-estar das pessoas íntimas Prestativo, leal, que perdoa

Segurança Integridade pessoal, estabilidade da sociedade, Ordem social, segurança familiar, limpeza
do relacionamento e de si mesmo

Universalismo Tolerância, compreensão e promoção do bem-estar de Igualdade, justiça social, sabedoria, respeito à natureza
 todos e da natureza

Figura 1: Estrutura dos Valores

Fonte: Tamayo (2000a)
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Valores e comportamento organizacional

Os valores pessoais podem ser considerados como
preditores do comportamento no trabalho e nas orga-
nizações? Ros, Schwartz & Surkiss (1999) estudaram a
influência das prioridades axiológicas da pessoa sobre
a significação que ela atribui ao trabalho. Dois fatores de
ordem superior, autotranscendência e conservação, cor-
relacionaram-se positivamente com o trabalho. Tamayo
et al. (1998) verificaram o impacto dos valores pesso-
ais sobre o comportamento de cidadania organizacional
e constataram que as prioridades em nível dos valores
de autotranscendência, autopromoção, abertura à mu-
dança e conservação têm influência significativa sobre
vários fatores de cidadania organizacional. Tamayo
(2000a) estudou a relação dos valores pessoais com a
satisfação no trabalho e constatou que os valores de
autotranscendência influenciam a satisfação com os
colegas de trabalho, e que a prioridade dada aos valo-
res de conservação afeta a satisfação com a chefia e a
satisfação com os colegas. Recentemente, Tamayo
(2000b) verificou o impacto das prioridades axiológicas
dos trabalhadores de duas empresas da área de energia
elétrica sobre o comprometimento organizacional. Os
resultados da pesquisa revelaram que o comprometi-
mento organizacional não é um comportamento que
se desenvolve a partir de uma única motivação, mas que
apresenta um núcleo motivacional complexo. Basica-
mente, o comprometimento organizacional parece aten-
der a motivações de conservação do status quo, de
procura do bem-estar coletivo e de obtenção de status
social, prestígio e controle de pessoas e recursos. Fi-
nalmente, dos pontos de vista motivacional e axiológico,
ele é incompatível com a busca de novidade, mudança
e desafios. Tamayo (2001) estudou também a relação
dos valores pessoais com o nível de estresse no traba-
lho e observou que os tipos motivacionais de valores
realização e hedonismo têm impacto significativo so-
bre o estresse, sendo o seu nível superior para os tra-
balhadores que mais enfatizam esses dois tipos de valo-
res.

As prioridades axiológicas do trabalhador influenciam
direta ou indiretamente o desenvolvimento da exaustão
emocional? No conhecimento do autor, essa relação ain-
da não foi estudada empiricamente. Parece apropriado
esperar que, em virtude das motivações e da percepção
do mundo subjacentes aos valores, as pessoas sejam mais
ou menos vulneráveis aos diversos estressores encontra-
dos no ambiente de trabalho. Por exemplo, um indivíduo
que prioriza bastante os valores relacionados com a reali-
zação profissional relacionar-se-á com o mundo de traba-
lho do modo diferente daquele que dá pouca importância
a esse tipo motivacional de valor.

A NATUREZA DO TRABALHO

A segunda variável independente verificada foi a natu-
reza do trabalho, representada na pesquisa pelo tipo de
ocupação realizada pelo indivíduo. Para esse fim foram
escolhidas duas categorias ocupacionais: odontologistas e
controladores de tráfego aéreo.

Os primeiros executam tarefas voltadas para as pessoas,
implicando contato direto, não necessariamente quotidia-
no, e de relativa curta duração. As tarefas dos odontologis-
tas são realizadas por meio de técnicas e instrumentos espe-
cíficos. Essas tarefas envolvem certo grau de repetição e
exigem bastante responsabilidade profissional, já que possí-
veis erros cometidos podem ter conseqüências relativamen-
te graves para a integridade pessoal dos usuários.

Os controladores de tráfego aéreo executam as tare-
fas em sala comum, sem contato direto e imediato com os
usuários, prestando seus serviços a quem quer que esteja
voando ou se proponha a voar. Fornecem informações de
vôo às aeronaves, bem como informações meteorológicas,
e fazem a ordenação do fluxo de tráfego aéreo entre os
diferentes aeroportos do país. Assim, os usuários diretos
são os pilotos, com os quais o contato é à distância. Em
geral, os controladores nunca os encontram pessoalmen-
te. Os passageiros de avião não são considerados como
usuários dos seus serviços. Os controladores de tráfego
aéreo têm, porém, elevada carga de atribuições e de res-
ponsabilidades, pois um erro cometido por eles pode dar
origem a acidentes de conseqüências muitas vezes fatais,
envolvendo grande número de pessoas. Na execução do
seu trabalho, o controlador sente-se responsável pela vida
e pela integridade de todas as pessoas que se encontram
na nave cujo vôo ele está controlando.

Qual o impacto da natureza do trabalho, definida se-
gundo essas duas profissões, sobre a exaustão emocional?
Parece não existirem estudos empíricos elucidando essa
questão. Não se encontrou referências na literatura rela-
cionadas com o impacto dessas duas categorias ocupa-
cionais sobre a exaustão emocional. A hipótese principal
da pesquisa aqui relatada é que a natureza do trabalho, da
forma como foi definida, será preditora da exaustão emo-
cional, sendo maior a relação com as tarefas executadas
pelos controladores do que com as realizadas pelos odon-
tologistas, apesar de os primeiros não terem contato dire-
to e personalizado com os usuários de seus serviços.

MÉTODO

A pesquisa envolveu três variáveis: exaustão emocio-
nal, natureza do trabalho e valores pessoais. Tentou-se
articulá-las teórica e empiricamente. Quanto aos fins, ela
pode ser considerada como inferencial, uma vez que a
partir de seus resultados foram elaboradas algumas infe-
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rências quanto à relação das variáveis natureza do trabalho e
valores pessoais com a reação de exaustão emocional no
trabalho. Quanto aos meios, foram realizadas pesquisa biblio-
gráfica e pesquisa de campo. A primeira envolveu tanto a
consulta sobre exaustão emocional e valores em publica-
ções especializadas como a observação do trabalho realiza-
do por controladores de tráfego aéreo e odontologistas. A
pesquisa de campo foi feita mediante a aplicação de instru-
mentos de medida em uma organização e em consultórios
privados de odontologistas. No estudo, tomou-se como uni-
dade de análise o indivíduo no exercício da sua profissão e
não uma organização determinada. Considerou-se como
variáveis independentes as prioridades axiológicas dos parti-
cipantes da pesquisa e a natureza do trabalho por elas exe-
cutado, e como variável dependente a reação de exaustão
emocional. Para melhor identificar a relação entre as variá-
veis, foi realizada pesquisa quantitativa quando da coleta dos
dados com os controladores e odontologistas.

Amostra

A amostra foi composta por 177 profissionais, sendo
93 controladores de tráfego aéreo e 84 odontologistas.
Estes últimos trabalhavam todos em consultórios particu-
lares. Com exceção de três odontologistas do sexo femini-
no, os demais participantes da amostra eram do sexo mas-
culino. Por quê uma amostra basicamente masculina? Esse
critério foi estabelecido devido à composição da popula-
ção de controladores de tráfego aéreo, da qual foi extraí-
do um dos subgrupos para participar da pesquisa. O pes-
quisador teve dificuldade para obter um grupo de odonto-
logistas equivalente ao dos controladores, composto ex-
clusivamente por profissionais do sexo masculino. A idade
média foi de 35,03 anos (dp = 10,05) e a média de tempo
de serviço ou exercício da profissão foi de 13,11 anos (dp
= 8,66). A escolha de profissionais com tempo significati-
vo de experiência foi intencional e visava evitar o possível
impacto da novidade no exercício da profissão.

Instrumentos

Para a avaliação das prioridades axiológicas dos traba-
lhadores foi utilizado o Inventário de Valores de Schwartz
(IVS), traduzido e validado por Tamayo & Schwartz (1993).
O IVS avalia os dez tipos motivacionais de valores e os qua-
tro fatores de ordem superior discutidos na introdução deste
artigo. No Brasil, esse inventário tem sido utilizado repetidas
vezes e com amostras variadas. A versão brasileira desse
instrumento inclui, além dos 57 itens da versão internacio-
nal, quatro valores característicos da cultura brasileira
(Tamayo, 1994). A Escala de Exaustão Emocional (Tamayo
& Tróccoli, 2000) foi utilizada para a avaliação da variável
dependente. Essa escala foi validada fatorialmente e é com-

posta por dois fatores: exaustão psicológica e percepção de
desgaste no trabalho. Os coeficientes alpha são 0,92 e 0,84,
respectivamente. O primeiro fator avalia o vazio emocional
e os sentimentos de frustração e desgaste no trabalho, e o
segundo avalia a sensação de impotência do trabalhador di-
ante das exigências do trabalho.

Procedimento

A administração dos instrumentos foi realizada no pró-
prio local do trabalho, em condições favoráveis para esse
tipo de atividade. No caso dos controladores, a aplicação foi
realizada em pequenos grupos; no dos odontologistas, ela
ocorreu individualmente. Essa estratégia de aplicação não
foi determinada por motivos metodológicos específicos, mas
pela disponibilidade dos participantes. Os controladores res-
ponderam aos instrumentos durante o intervalo ou o perío-
do de descanso e os odontologistas foram contatados indivi-
dualmente nos seus gabinetes de trabalho.

Análise dos dados

Para atender às exigências decorrentes do objetivo prin-
cipal da pesquisa, duas regressões múltiplas stepwise fo-
ram calculadas. A regressão múltipla é uma técnica esta-
tística que permite avaliar a relação entre uma variável
dependente e várias variáveis independentes. Foi utilizada
a regressão múltipla stepwise por não existirem resulta-
dos de pesquisas anteriores que orientem quanto à ordem
de entrada das variáveis independentes na equação. Na
regressão stepwise a ordem de entrada das variáveis está
baseada exclusivamente em critérios estatísticos, sem in-
tervenção de critérios teóricos ou de preferências do pes-
quisador. Na primeira regressão calculada, a variável de-
pendente foi o fator de exaustão psicológica e, na segun-
da, o fator de percepção de desgaste no trabalho. Nos
dois casos, as variáveis preditoras foram os dez tipos mo-
tivacionais de valores e a ocupação (odontologistas e con-
troladores de tráfego aéreo). A variável ocupação foi codi-
ficada de tal forma que o número maior correspondia aos
controladores de tráfego aéreo.

RESULTADOS

Na primeira regressão múltipla entraram na equação a
natureza do trabalho e três tipos motivacionais de valores:
tradição, poder e estimulação. O R2 foi 0,37, indicando que
essas variáveis explicam 37% da variância. O maior poder
preditivo foi da variável natureza do trabalho, a qual explica
sozinha 29% da variância. As variáveis natureza do trabalho
(β = 0,58) e estimulação (β = 0,14) relacionaram-se positi-
vamente com a exaustão psicológica, e as variáveis tradição
(β = �0,18) e poder (β = �0,19) negativamente.
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Na segunda regressão múltipla, a variável dependente
foi a percepção de desgaste no trabalho. A natureza do
trabalho e o tipo motivacional benevolência explicaram
45% da variância. A variável natureza do trabalho foi,
novamente, a melhor preditora (R2 = 0,418). A benevo-
lência contribuiu somente com 3%. A relação da natureza
do trabalho com a percepção de desgaste no trabalho foi
positiva (β = 0,64) e a de benevolência, negativa (β =
�0,17). Ver figura 2.

DISCUSSÃO

Impacto da natureza do trabalho

Os resultados revelaram que a variável natureza do tra-
balho, operacionalizada na pesquisa pelo trabalho realiza-
do por odontologistas e controladores de tráfego aéreo, é
um determinante importante da exaustão emocional. Essa
variável apresentou poder preditivo significativo nos dois
fatores que constituem a exaustão emocional. Como a
codificação das duas profissões ou ocupações incluídas na
pesquisa foi feita de tal forma que o número maior corres-
pondia aos controladores de tráfego aéreo, conclui-se que
essa ocupação prediz melhor a reação de exaustão emo-
cional. Esse resultado revela que a natureza do trabalho é
um fator importante de exaustão emocional. Isso significa
que o próprio trabalho a ser executado, com o seu nível
de rotina ou de variabilidade, com as suas exigências de
maior ou menor concentração, com a sua carga física e
mental e com o nível de responsabilidade exigido por ele,
pode ser uma fonte de exaustão emocional.

No início da pesquisa sobre burnout, considerava-se que
a reação de exaustão emocional no trabalho estava associa-
da, principalmente, às profissões caracterizadas pela presta-

ção de serviços a pessoas, como as de professores, médi-
cos, enfermeiras, trabalhadores sociais etc., que exigem con-
tato direto e constante com os respectivos usuários: alunos,
pacientes, indigentes etc. (Gil-Monte & Peiró, 1997).

Os resultados da pesquisa aqui relatada revelam que a
natureza do trabalho executado, mesmo que ele não impli-
que contato direto e constante com os usuários, pode ser
um determinante poderoso de exaustão emocional. Assim,
por exemplo, a natureza do trabalho executado pelo contro-
lador de tráfego aéreo, que não implica contato direto com
os pilotos e tampouco com os passageiros de vôos aéreos
� que nem sequer podem ser considerados como os usuá-
rios diretos dos serviços por ele prestados �, é uma fonte
importante de exaustão emocional. O resultado obtido na
pesquisa pode muito bem ser decorrente das características
do trabalho do controlador, como monotonia, esforço conti-
nuado de concentração e grande responsabilidade, já que as
aeronaves, cujos vôos ele controla, carregam vidas huma-
nas, além de serem bens de preço muito alto.

Outra dimensão deve ser considerada na explicação
desse resultado, é a que se relaciona com as condições em
que o trabalho é executado. Mesmo que o trabalho reali-
zado pelos controladores de tráfego aéreo provoque, por
natureza, a exaustão emocional, é importante considerar
as condições nas quais ele é executado. Não é somente a
pessoa que tem de se ajustar ao seu trabalho, mas tam-
bém o trabalho tem de ser adaptado à pessoa. A postura
mantida pelos controladores durante a execução do traba-
lho, as características ergonômicas dos móveis utilizados,
a duração máxima das sessões de controle, a configura-
ção espacial do ambiente de trabalho e várias outras va-
riáveis associadas podem ser também responsáveis pela
relação observada entre a ocupação de controlador de trá-
fego aéreo e a exaustão emocional.

Impacto dos valores pessoais

Os resultados obtidos na pesquisa revelaram, também,
que os valores dos trabalhadores são preditores da exaustão
emocional. A contribuição das prioridades axiológicas foi,
porém, modesta. Isso não significa que elas não sejam im-
portantes para a compreensão dessa reação no trabalho.
Os valores do trabalhador fazem parte de um conjunto
importante de numerosos fatores, genericamente deno-
minado de variáveis individuais, o que explica, em par-
te, porque a contribuição preditiva dos valores é relativa-
mente modesta. Se a exaustão emocional é considerada
no contexto do modelo do ajustamento do empregado ao
seu trabalho e ao seu ambiente de trabalho, significa que
os valores constituem um dos elementos determinantes
no ajustamento do trabalhador ao seu trabalho.

Dessa forma, a reação de exaustão emocional não de-
pende, exclusivamente, da natureza do trabalho e do seu

Figura 2: Relação entre as Variáveis Independentes
e a Exaustão Emocional
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contexto organizacional, mas também de fatores de tipo
pessoal, como os valores. Como foi discutido anteriormen-
te, subjacentes aos valores estão as motivações da pessoa,
as quais determinam a sua forma peculiar de abordar o
trabalho e de executar as suas tarefas. A maior ou a menor
importância dada pelo trabalhador a cada uma dessas moti-
vações axiológicas define as expectativas e as metas pre-
tendidas por ele no trabalho, bem como uma visão do
mundo e da vida que pode facilitar ou dificultar o seu ajus-
tamento à situação de trabalho.

Três tipos motivacionais de valores foram preditores
do fator exaustão psicológica: tradição, poder e estimula-
ção. Os dois primeiros relacionaram-se negativamente
com a variável dependente, indicando que quanto maior a
importância dada pelo trabalhador a essas motivações
axiológicas, menor a reação de exaustão psicológica. As
metas dos valores que compõem o tipo motivacional tra-
dição são o respeito e a aceitação dos ideais e costumes
da sociedade. Essas metas implicam maior tendência do
indivíduo a se adaptar às normas e exigências da socieda-
de, incluindo aquelas provenientes do próprio trabalho e
da eventual organização na qual ele é executado. Isso pode
explicar a relação negativa desse tipo motivacional de va-
lor com a exaustão psicológica no trabalho. Em relação
ao poder social, convém lembrar que as suas metas são a
procura de status e prestígio social e o controle e domínio
sobre pessoas e recursos. A pessoa pode inserir o traba-
lho em uma perspectiva de luta pelo poder, procura de
prestígio social e controle sobre os outros. Nesse sentido,
a importância dada pelo trabalhador aos valores relacio-
nados com o poder social expressa a sua motivação para
transformar certas exigências do trabalho em formas de
adquirir prestígio e controle em seu mundo de trabalho e,
inclusive, fora dele. Dessa maneira, exigências de trabalho
que poderiam levar à exaustão psicológica são aproveita-
das como formas de se afirmar e de controlar pessoas e
recursos no ambiente do trabalho.

O tipo motivacional estimulação relacionou-se positi-
vamente com a exaustão psicológica, revelando que quan-
to maior a importância dada pelo trabalhador a essa moti-
vação axiológica, maior a exaustão. A meta da estimulação
é a procura de excitação, variedade, desafios e aventuras
na vida. As exigências do trabalho são, em geral, de tipo
oposto ao da estimulação. Na maioria dos casos, o traba-
lho exige precisão, concentração, abordagem sistemática,
certa repetitividade e respeito às normas e rotinas previa-
mente testadas e estabelecidas. É evidente que essas ca-
racterísticas se aplicam plenamente no caso concreto das
profissões estudadas na pesquisa. Contudo, elas são mais
acentuadas nas atividades dos controladores de tráfego
aéreo do que nas dos odontologistas. Portanto, parece
lógico que quanto maior a motivação do trabalhador para
ter uma vida estimulante, maior será a sua tendência à

exaustão psicológica na execução de trabalhos que não
favorecem a mudança, a variedade e o desafio.

Finalmente, o tipo motivacional benevolência apresen-
tou relação negativa com o fator percepção de desgaste no
trabalho, indicando que quanto maior o escore em benevo-
lência, menor a percepção de desgaste. Os valores de bene-
volência relacionam-se todos com a importância dada pela
pessoa às relações familiares. As suas metas são a procura e
a preservação do bem-estar das pessoas íntimas. Possivel-
mente, a centralidade da família e o apoio recebido no seu
relacionamento com os membros da família constituem,
para o trabalhador, fatores de proteção contra o desenvol-
vimento da percepção de desgaste no trabalho.

CONCLUSÃO

Duas variáveis foram estudadas como preditoras da
exaustão emocional: a natureza do trabalho, representada
pelo trabalho de odontologistas e controladores de tráfe-
go aéreo, e as prioridades axiológicas, avaliadas mediante
dez tipos motivacionais de valores. A medida da exaustão
emocional compreendia dois fatores, a exaustão psicoló-
gica e a percepção de desgaste no trabalho. Os resultados
revelaram relação significativa da natureza do trabalho com
os dois fatores de exaustão emocional, sendo essa relação
mais importante com o trabalho dos controladores de trá-
fego aéreo. Foi igualmente observado que as prioridades
axiológicas das pessoas contribuem para o desenvolvimento
da exaustão emocional. Os tipos motivacionais de valores
que entraram nas equações de regressão múltipla foram a
tradição, o poder social, a estimulação e a benevolência.

Os resultados obtidos contribuem para a compreensão
do construto de exaustão emocional, já que mostram empi-
ricamente que atividades profissionais não baseadas no
contato direto, freqüente e prolongado com os usuários
podem ser fonte importante de exaustão emocional. Des-
sa forma, fica evidenciado que a exaustão emocional não
constitui uma patologia específica de profissões ou ocupa-
ções que têm como objetivo a prestação de serviço aos
outros, por meio de interação direta e freqüente com eles,
mas que está também estreitamente vinculada à natureza
do trabalho, independentemente da sua relação com os
outros. Em princípio, a exaustão emocional pode mani-
festar-se em qualquer organização em que existam fatores
organizacionais que provoquem estresse crônico nos tra-
balhadores. A contribuição dos valores da pessoa para
o desenvolvimento da exaustão emocional também mos-
tra que ela depende, em parte, dos interesses e das metas
que determinam a visão de vida e de trabalho da pessoa.
Toda a literatura relacionada com a socialização organiza-
cional e com o ajustamento no trabalho insiste na necessida-
de de ajustamento entre os valores do trabalhador e os valo-
res da organização, bem como entre as suas habilidades e as
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exigências do trabalho (Chatmam, 1989; Chatmam &
Caldwell, 1991; Harrison, 1978; Peiró & Prieto, 1996).

Do ponto de vista organizacional, os resultados são
relevantes. O custo com problemas de exaustão emocio-
nal de trabalhadores é muito alto para a organização. A
crescente progressão do estresse e da exaustão emocional
no trabalho e os custos a eles associados concernem aos
profissionais em recursos humanos e em saúde no traba-
lho, bem como aos gestores em geral. A omissão em rela-
ção à identificação e à redução progressiva de estresso-
res crônicos, que afetam o bem-estar e o desempenho dos
trabalhadores, pode transformar-se em um problema de
grandes proporções. A administração da exaustão emocio-
nal pode ser realizada por meio de duas abordagens dife-
rentes, as intervenções e a prevenção. As intervenções
geralmente têm o seu esforço mais centrado no indivíduo
do que na organização. Pesquisas recentes têm mostrado
que intervenções especificamente desenhadas para redu-
zir o estresse e a exaustão emocional no trabalho encon-
tram enormes desafios e obtêm poucos resultados positi-
vos (Nytro et al., 2000). Os especialistas nessa área são
unânimes quando afirmam que uma perspectiva preventi-
va é o caminho certo. Essa abordagem é insistentemente
recomendada. A única forma certa de lidar com a exaustão
emocional é prevenir a sua aparição na organização e o
seu desenvolvimento. Essa abordagem preventiva implica
a ação conjunta e continuada de gestores e profissionais
em recursos humanos e em saúde no trabalho. As estraté-
gias eficientes para prevenir as reações de exaustão emo-
cional sintetizam-se em: conhecer e analisar continuamente
o ambiente de trabalho dos trabalhadores, identificar pos-
síveis estressores, planejar e implementar as mudanças

O objetivo na pesquisa relatada foi estudar a influência da natureza do trabalho (odontologistas e controladores de
tráfego aéreo) e dos valores dos trabalhadores sobre a exaustão emocional. Participaram da pesquisa 93 controladores
de tráfego aéreo e 84 odontologistas. Para a avaliação da exaustão emocional foi utilizada uma escala com dois
fatores, a exaustão psicológica e a percepção de desgaste no trabalho. O Inventário de Valores de Schwartz foi
utilizado para avaliar as prioridades axiológicas. Os resultados de regressões múltiplas revelaram que a natureza do
trabalho e três tipos motivacionais de valores � tradição, poder e estimulação � predisseram a exaustão psicológica.
A relação desse fator foi positiva com a natureza do trabalho e a estimulação, e negativa com a tradição e o poder.
Em relação ao fator de desgaste no trabalho, a natureza do trabalho e a benevolência explicaram 45% da variância.
Concluiu-se que a natureza do trabalho e os valores dos trabalhadores são preditores importantes da exaustão
emocional.

Palavras-chave : exaustão emocional, valores, controladores de tráfego aéreo, odontologistas.

The aim of this research was to study the influence of the work nature (dentists versus flight controllers) and the
employee�s value priorities on emotional exhaustion. Participants were 93 flight controllers and 84 dentists. For
the emotional exhaustion evaluation, a bi-factorial scale was used: psychological exhaustion and work overload.
The Schwartz Values Inventory was used to evaluate the value priorities. The results of multiple regressions showed
that the work nature and three motivational types of values: tradition, power and stimulation predicted psychological
exhaustion. The relation of this factor was positive with work nature and stimulation and negative with tradition

necessárias para reduzir a força dos estressores organizacio-
nais. Não se trata de atividades realizadas ocasionalmen-
te, mas de uma maneira de administrar e gerenciar em
que a relação entre variáveis organizacionais e recursos
humanos esteja sempre presente. Os fatores organizacio-
nais que provocam estresse crônico nos trabalhadores de-
vem ser progressivamente removidos, transformados e
substituídos (Pezet-Langevin, 2001). A natureza do traba-
lho nem sempre pode ser mudada, mas as condições em
que ele é executado podem ser transformadas. Às vezes é
preciso redesenhar as tarefas, enriquecê-las, dividi-las,
ampliá-las; algumas podem constituir carga muito grande
para uma pessoa, e outras, carga muito pequena. Segun-
do Robbins (1998), redimensionar cargos para que o tra-
balho seja mais significativo e o trabalhador tenha mais
autonomia pode reduzir o estresse, porque esses fatores
dão ao trabalhador maior controle sobre as atividades de
trabalho e diminuem a dependência em relação aos ou-
tros. Outras vezes é necessário mudar o estilo de supervi-
são, oferecer apoio social e organizacional aos trabalha-
dores, reestruturar os turnos de trabalho. A ambigüidade
e o conflito do papel podem ser reduzidos com o aumento
da comunicação organizacional formal com os trabalha-
dores. Os resultados da pesquisa relatada ajudam a definir
e estruturar, de forma mais adequada, as condições físi-
cas, ergonômicas, organizacionais e administrativas em
que devem ser realizadas tarefas como as de controladores
de tráfego aéreo. Além disso, os resultados relativos ao
impacto das prioridades axiológicas fornecem informações
importantes que podem ser utilizadas pelo setor de recur-
sos humanos no processo de seleção dos controladores e/
ou no seu acompanhamento profissional.u
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