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INTRODUÇÃO

� !"����# "�$�%�&&�'
��(���)*+,�(�� �� �
,"�(�(�-".���(�(/��� 0+�+��(���(�* 1*�(�� ����
.+�+(*��2/��,�.���+� *�+3 (�� ��2/��4" ���+ �*�.
��� ( .� �-�����*����-�����������*+�!+���(���5 �
*+��(���� .�� (�����(� 1��+. .���0+�(�0+����
 .�� (��,�.�� (� +*��6�,��*�2/��� �./��� �����

� ( ����+. �*�
�,�.� �(�2/�
�.��"* �2/�� 
� �27 (�*����-+(*�(����("�� �����2/�� (*��+���+��
,"���������� 5�. �*�� (*��*8!+,����� .�� (�

*���(0��.������(�( "(���5 *+��(� .��+� *�+3 (
��(
4"�+(�(/��*���"3+��(� .���9*+,�(���!��+3�,+���+(
,��,� *�(�����"*����.�(*���4" � �(�*�.�8.����
� .�( �����  ��+��(�,�.��  . �*�(�0"���. ��
*�+(�6�. �+�2/������ �2/��,��+*��*����-�
�� �
� 0+�+2/��� ����:. *��(���(�4"�+(��(�� �27 (�� 
*����-��(/��,��(*+*")��(�

;����;�!<(���	����%�&&�'
��(���)*+,�(�� �� �
,"�(�(�-".���(�(/����9*+,�(�+� �=!+,�(� ����, (�
(�(�� �. �+�2/���"�+�+. �(+���+(������)� � ,��
�>.+,�
� �(��*"�.�! � �,+������(����*�! �(�,���
, �+��(���(�0"�,+��9�+�(� .�*��,��� �( "�*����-��
����)� ���)*+,�
� �(��(( !"��.���,��*�� ���

,��0��.+��� �6(�� !��(� ���(���+�,)�+�(
�6��+�+(/�
��(�+��+�)�"�(� ���(�!�"��(
����,�.������ �("�(
� �27 (������)� �+� �=!+,�
� �(� �,����.
�� 
0��.��,��,� *�
��(����� (�� �,��(+� ��2/��� �
� ((��
���( ��+2�� ��� 0+,9,+�
�4" � !+*+.�.�*���(
 ((�(���9*+,�(� ��,"*�.��(���5 *+��(�� �",��� 
��.+��2/�������)� ��(+,�=!+,�
� �(�� �+3�.�".�
��)*+,��� �! (*/����(��0 *�(�4" �0���� , �����.+�
��2/�������!��+3�2/��(��� ������� -���()4"+,�� 
+�,��(,+ �* ���(�0"�,+��9�+�(�

;�� .�(�,��(+� ����4" ��(���)*+,�(�� �� �
,"�(�(�-".���(� %�	'� 0�3 .����* ���(� 0�*�� (
�(+,�((�,+�+(�� � (*� (( ����*����-�����(�*�.�8.

 .�!���� �. �+��
�+�0" �,+�.������!��+3�2/����
*����-��

;����� 5�"�(�%�&&�'
�����!��+3�2/�����*�����
-����� �( �� �* ��+���,�.�����+�+(/�����*�����
-��%�+�+(/��� �*�� 0�(� �*� ��(��� ����� (
�� ����
*+2/�
�,��?�,+�
�,��* @������*�� 0�
��"�( 5�
���.���
�� ��*=�+���� (,�+*�'� ����+�+(/��� �-�. �(�%� ����
*+2/����(�� (���(��++��� (
�-+ ���4"+�
�,�.����

,��*�� '��A+��B���,-��%����'
������*+��� �� �+(/�
���+* ��*"��
�����*�.
�� �*��������!��+3�2/����
*����-�
��(�( !"+�* (�0�*�� (�� � (*� (( C����, (�

AS POLÍTICAS DE RECURSOS HUMANOS COMO FATORES
DE ESTRESSE NO TRABALHO DE ESTAGIÁRIOS E

SUPERVISORES DO SETOR DE COBRANÇA DE UM BANCO
INTERNACIONAL
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(��� �*����-�� �*+���� �* ,���!+�
�5�������� �*���
��-�
�-���(� 1*��(
�*"���(
���"(�(
�0�*��� ��"*��
��.+�� ���((+�++��� �� �� !"������+*.�
���!��
. �*��,�.���?.+�(��((�,+���(�6�����"2/�
��"�
(?�,+��� ������� �,��� +��� �0�*��� �� ,��- ,+�
. �*�
� 1+(*?�,+��� �,��0+*��� ���� 
��"(?�,+�
� �� 0+�+2/��,������(�*�� 0�(
�* .���+��� 4"���
�����,�.� *�����*�� 0�
���",���"*��+��� ��"�,����
,+��� �� ,+(=�+�� .�*����-��� �!���� �� (���(��
�++��� �

��.�� �2/����(�0�*�� (��(+,�((�,+�+(�� 
 (*� (( 
��/��-9�".�,��( �(�� .�� �2/��6�("�
� 0+�+2/���;����D �+�%�&��'
����,��* 1*����� (*� (( 
���*����-�
� (*)."�(��(+,�((�,+�+(�( ���+!+��.
 .�".����, ((��(�,+�
�+�( �+��� .�".�� (*�"*"��
(�,+�� ��0 *�.�����!��+(.���*���8(����. �+�2/�
���� �, �2/�� ���� 1� �+?�,+�����+�* ��2/�� �*� 
����*"�+��� (� �� .����(��.�+ �*�+(
�� �".����

 �� , ((+��� (�+��+�+�"�+(
�-��++��� (� � 1� ,�
*�*+��(
�� ��"*��
� +,+��� �27 (��E"�����-9�".�
� 0�(�! .� �*� ��(���+(
�����!��+(.��� �! ��*���8(
� ��9�+�(�. ,��+(.�(���*�!?�+,�(�

���� �� %�&��'� �0+�.�� 4" � ��  (*� (( 
�,"��,+���� (*9�,���. �* �� �,+���������,+.�
 �6� (*�"*"�����!��+3�,+���
���4" �+�,"+�0�*�� (
,�.����)*+,�(���!��+3�,+���+(
�0�*��� �,��("*�
 0 *+��
�0�*��� ����*+,+��2/��������, ((��� �*�.��
���� �� ,+(/�� �� (*�+27 (�(��� ���,�.���*�. �*��

� ��,�����,�.�	��! �������%����'
�F0�*��
� (��(+,�((�,+�+(G� (*/��� �,+�����(���4"�*����+�
. �(7 (�����.�+ �* �� �*����-�C��� 1+!?�,+���(+�
,�=!+,�
����"*���.+��� ,+(=�+�
������+��(�,+�� ��
� ,��- ,+. �*��

A+��� ���,-��%����'�,+*�.��(�( !"+�* (
 (*� ((�� (�� �*� ��(�0�*�� (��(+,�((�,+�+(C�� �, ��
2/��� �� ( ����+. �*��� �,��� +���+��� 4"���B
��",�(�� �(� ,*+��(���� .�� !���*"�
�+�,���,+�
��� ��"�0�*��� �����*"�+��� �� �������3�6(�("�(
4" +1�(B�0�*��� �,��� ��2/���"�� ����+��� �("� �
�+�� (
�,� !�(��"�("����+����(B�� �27 (�,�.�,+�
 �* (B�+���++��� �� �� ( ���� ��� �,+���. ��
*�(�(�*+(0�*=�+�(����*����-�B�0�*��� �,��*�� ��"
(�*+(0�2/�� .�� �2/���������"*��0+������*����-�B
("5 +2/������ ,��, +*�(�� �,+�����(�,�.�+��� 

( 1�
���2�
� *�+���"�� +!+/�B�0�*��� �����*"�+��� 

�����"*++3����(�4"�+0+,�27 (� �,���,+��� (�� ((��
�+(�� �.���� 0+,�3B�,�."�+,�2/��% (��2���@�+,�
� ��+(,"((/�'�

� !"������1� �H�,I�$�%�&J&'
��� (*� (( 
("�! �,�.��".�� ("*�������� 0�(�! .� �*� ��
� �, �2/������ ((���(��� ��(�� .����(�0 +*�(�(��
�� � �� �("��� �, �2/��(��� ���("��-��++��� �� 
+����,�.� �(��� ��,�����,�.�#��( ��%�&��'
�-9
".��0��* � �+�?�,+��4" �("! � �".��� �2/��,�"(�
 �*� � (*� (( ����*����-�
��+.+�"+2/�����(�*+(0��
2/�����*����-�
�� (��� �(��(+,�((�.9*+,�(� ����
 �2�(����(�*+(0�2/�� �+�(�*+(0�2/�����*����-�����
� .
�+�,"(+� 
�( ��,��(+� ����(�,�.��)��+, (���
 (*� (( �� �, �+���� ��*����-�����

� ��,�����,�.���",I���	����%����'
��(�*���(�
0��.�27 (�4" ��?.��,��� �������*����-�����,9�
�+�
���(�@*+.�(����(
�(/�����* (�� �".����, ((�
.�+(� ! ��
�.��,���� � �� !���+3�2/�
� � �
�  (*�"*"��2/�� ����"*+���  � � �(� ��)*+,�(
� �+� ��+(�

;�!�**��%�&&K'���� ( �*��".�����2����� (�
� +*������"*�.�2/�����,9�+�
�.�(*������+�* �(�
.��+0+,�2/�������!��+3�2/�����*����-�
�,�.����+�
.+�"+2/��� ���(*�(�� �*����-�
��,�.���-������
+�*���"2/��� �����(�*�� 0�(�+!���(�6�+�0��.9*+,�

��4" �� �"3�,"(*�(��� ��,+���+(�����"*�.�2/�
����"3�".��". �*��� �,+ �* (
�.�+(�( !"���2�
��(��� ��27 (�0+���, +��(
�.�+��� 0 *+�+��� ���(
��+,�27 (
�,�.��!++��� � �,��0+��++��� ���(�+��
0��.�27 (�����"*�.�2/���.�+��+�* �(�. �* ��(
0��.�(�� ��"*���* ��+. �*�
�� .�,�.�����* ��+�
. �*��6��+(*:�,+���� ((��0��.���!++3��( ���+.����
*�2/����(�� �*��+(�� ��* ��+. �*�� ���(�( ��+2�(
� �����	�����������(�� �*��+(�� ��* ��+. �*�
0���.�+.���*���(�����8,����&�
��,�.���-����
��.��+. �*��.�+(�! ������. �,����� �*����-�
� �� �"2/��� �,"(*�(� �� �� ((���

L3".+�%�&&J'�,��0+�.����� �"2/��� �,"(*�(
���+�*���"2/����(�� �*��+(�� ��* ��+. �*�����
���*��� ��+(*����(����,9�+�(
�! ���".��� �"2/�
��9(*+,�����,�* !��+�
�".��� 3�4" �,����*����-��
����("�(*+*"+���(*�(�� �*����-����,���(���* �+���
. �* ���(��!?�,+�(�

�(�����	�������
��"�, �*��+(�� ��* ��+. �*�
*  0>�+,�
��+3 .�� (� +*����4"�4" ���*+�+��� ����
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. +��� �(+(* .�(�� �+�0��.�2/�� �.@*+��(�.)�+�(

,�.�����5 *+���� �� ( ���� ���27 (�������+3��
��(� �,��*)�"�(�� ����������
��"�0���� , ����,��
."�+,�2/��,�.�,+ �* (
��@�+,���"��!?�,+�(�!��
� ���. �*�+(��M��*��( �� �"(����(�(+(* .�(�� �*  �
0��+�
�+�0��.9*+,�� �����(�

�(�����	��������(/��,����� 3�.�+(�,�."�(
 .� .�� (�(�� ��9�+�(���.�(�� ��*+�+��� C�+��@(�
*�+�
�,�.8�,+�
��� (*�2/��� �( ��+2�(� �0+���, +��(�
;����M��.+�!�(���	����%����'
���, �*���� ��* ��+�
. �*��8
�*�� 3
���( *������. �,����� �*����-�
4" �.�+(�,� (, ��*"�. �* ���1+(* .
�( !"���� (�
*+.�*+��(
� .�*������ �,+�,��.+-7 (�� �� ((��(
 .�� !���(� .�, �*��+(�� ��* ��+. �*����(��(*��
��(�N�+��(� 
�����1+.���. �* 
�".�.+-/�� �. +�
����"���������O��(+
�� ��,�����,�.����((�,+�2/�
O��(+ +���� �M  .��I *+�!�%����'
����@. ���� 
����	��������,� (, "���(�@*+.�(�������(���(*+.�*+�
��(�����*�.�������� 1+(*?�,+��� �����.+��� �����
� (����;�)(����*� ��(��*+�+��� (���(�, �*��+(�� 
�* ��+. �*�
�  �,��*���( � �� ,�����2�� ���
*  �* ��+. �*��

��*� *��*�
��� (������,� (,+. �*������@�
. ���� �, �*��+(�� ��* ��+. �*��*  0>�+,�
��/�
-�"� �".��������,+�����*"�+3�2/����(����, (�
(�(�� ����5 *�� ���� 5�. �*����!��+3�,+����� (�
( (�����(��.�+ �* (�� �*����-�
���4" ��,�(+���"
".��". �*�������*�*+�+��� 
���( �* )(.�� ��� ��
2�(��,"��,+���+(�%# �� +������B����, +2/�B����+��

�&&J'�

�+� �(�(��"*�� (�����*�.��� 1+(*?�,+��� 
+�@. ��(� (*� ((�� (�4" �( �(�.�.� ���* �,+�+3�.
 .�, �*��+(�� � �* ��+. �*�� �� ,+ �* (��"�����
��������%A+��B���,-�
�����B�A+��B���,-�
�����B
�3� P��B�H�(( **+
�����'���1+(* .��9�+�(�( *�� (

� �*���� ����,�(
�4" 
� .������/��( 5�.�, �*��+(
,9((+,�(�� ��* ��+. �*����,+ �* (
�"*++3�.��
. (.��* ,���!+��4" � �(
���� , ������(�. (�
.�(�0�*�� (�� � (*� (( ����*����-�
��,� (,+��(�� 
�"*��(� (� ,)0+,�(����*����-��� �+3����� (( (�( �
*�� (
�,�.������ 1 .��
����( *���� �,�����2��

����5 *+���� (( � (*"���0�+�,�.��  �� �
4"�+(� ��.��(���)*+,�(�� �� ,"�(�(�-".���(�����
 (*�!+9�+�(� �("� ��+(�� (����( *���� �,�����2��� 
".����,��+�* ���,+���� �� �4" �0��.�� �(���� �

�+�.�0"�,+�����,�.��0�*�� (�� � (*� (( ����*�����
-��

MÉTODOS E PROCEDIMENTOS

M��*��( �� �".� (*"���� �,�(�����( *���� 
,�����2��� �".����,��+�* ���,+������ (( � (*"�
��
�� �+3�"�( �����9+( � �!��>.+,�����*����-�
��(� (*�!+9�+�(� ���(�("� ��+(�� (�4" �*����-�.
� (( �( *��
�� .�,�.�� �*� �+(*�(�+��+�+�"�+(� 
!�"��+(� ,�.� +�0��.��* (�,-�� � %! � �* 

("� ��+(�� (� � (*�!+9�+�('
�4" (*+��9�+�(
���( ��
��27 (�!���+(����( *��
���( ���27 (������(*��� 
*����-�� ���9+( ���,". �*��

��!���.+��8���,��- ,+. �*��(��� ���-��
. .� .��*+�+��� 
��+(�������+,9���6�,��, �2/�
� �*�� 0�(
�� �+�(*�". �*�(
�� �.94"+��(� �� �(+(�
* .�(�� �����"2/��%D��+ 
��&JK'�

��� (4"+(�� �!��>.+,���"���*���+,+���
�� 
�,�����,�.�Q (*��� ��%�&&K'
�,��(+� �����.���
,�.�� 4"+��. �*�(� �� ((��(� (*/������*���(�"�(
��(� �"*��(���� *����-���H�(�  1+(* .� *�.�8.
 �0�4" (� �!��>.+,�(�.�+(��.��(
���(�4"�+(��
��9+( �( � (* �� ������ ���� .�,��*����(+*"�2/�
� �*����-�����4"���� 4"+��. �*��8�"*++3����
�((+.
�(/��,��(+� ����(�0�*�� (������!��+3�2/���
,��* @������*����-�
�� .�,�.��, �*�(�0 �>. �
��(���!��+3�,+���+(�*�+(�,�.�
���)*+,�(�� �� ,"��
(�(�-".���(�

����!���.+��#���, (��* .�".� �0�4" �.�+(
�.���������*��( �.�+(�������(� (*"��(�� �,�.�
��
����+(���(�(+*"�27 (�� �+(�� �*����-�
� (*"����
(+*"�2/��� �-�. .��*+�+��� ��D ����+���� .�,���
*�����+� �(+��� � ����+��++��� ���(�� ((��(� ���(
(+*"�27 (�%Q+(� �
��&�J'�

�(���( ���27 (�!���+(� ���� ��.���( *��
,�.��".�*���C���,�8�+*�
���,�����2�
��(��+0 � �* (
�,�+3�27 (� (��,+�+(���(���( ���27 (���(���(*�(
� �*����-���,��� ��.� .��+� �(�(�-��9�+�(
���(
�9�+�(�+-�(
�+�,")��.��"�+���(�,��� �(�(�*  0>�+�
,�(�,�.��F,�����G
���( ��������*+�+��� 
��(�. +�(
"*++3���(� ��(�,�."�+,�27 (�,�.��"*��(�0"�,+��
�9�+�(��	�"� �*�.�8.�.��+*���2/��  *�>�+,����(
+!�27 (
� �"� ( 5�
�  (,"*�� �����*+�� ���. (����(
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��(* �+���,��0 �?�,+������* .���.8�+��� ���  ��
,-+. �*��0�+�� ����.+�"*�(������9+( ���(�4" (*+�
��9�+�(�+�+,+�"�( �,�.����+!+*�2/�� �,��+0+,�2/�
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0��.���+! �* �� ����+�2/��� �� ( .� �-�
� ����
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RESULTADOS

Características sociodemográficas dos funcio-
nários
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O trabalho dos estagiários e supervisores
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����������.��+�(�,�.�. ����� .����
��* ��+�.
� ���������,+ �* (B���(��+�(�� ��+,�
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As políticas de recursos humanos para os es-
tagiários e supervisores
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Os fatores de estresse no trabalho identifica-
dos em cada Ilha
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As políticas de RH como fatores de estresse
no trabalho de supervisores e estagiários
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