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Objetivo: Descrever as experiências vivenciadas e as estratégias de enfrentamento 
utilizadas por bancários durante a pandemia de COVID-19. Método: Pesquisa descritiva e 
exploratória, com abordagem qualitativa, realizada em uma agência bancária pública do 
Paraná. Adotou-se como orientação metodológica, o decálogo descrito por Minayo. Os 
dados foram coletados em ambiente reservado, por meio de um formulário 
sociodemográfico e de um roteiro de entrevista. As entrevistas foram previamente 
agendadas, audiogravadas e transcritas na íntegra, e analisadas sob a perspectiva da 
Hermenêutica-Dialética. Resultados: Participaram do estudo seis bancários cuja e das 
respostas emergiram duas categorias temáticas: Sentindo o impacto da Pandemia de 
COVID-19 no ambiente de trabalho e Adaptando-se às demandas de trabalho durante a 
pandemia de COVID-19. Conclusão: Os bancários relataram experiências desgastantes e 
estressantes, relacionadas a sentimentos negativos como raiva, medo e tristeza. As 
estratégias de enfrentamento utilizadas referem-se à implementação de ações 
organizativas, educativas, de biossegurança e religiosa/espirituais. 
 
DESCRITORES: Saúde do trabalhador; Pandemias; Adaptação psicológica; Covid-19; 
Serviços bancários pessoais. 
 
Objective: To describe the experiences and coping strategies used by bank employees 
during the COVID-19 pandemic. Method: Descriptive research and exploratory, with a 
qualitative approach, carried out in a public bank branch in the Paraná. The decalogue 
described by Minayo was adopted as a methodological guideline. You Data were collected 
in a reserved environment, through a form sociodemographic data and an interview 
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script. The interviews were previously scheduled, audio-recorded and transcribed in full, 
and analyzed from the perspective of Hermeneutics-Dialectics.  

 

Results: Six bank employees whose and responses emerged two thematic categories: 
Feeling the impact of the Pandemic of COVID-19 in the Workplace and Adapting to Work 
Demands During Workplace COVID-19 pandemic. Conclusion: Bank employees reported 
stressful experiences and stressful, related to negative feelings such as anger, fear and 
sadness. At coping strategies used refer to the implementation of actions organizational, 
educational, biosafety and religious/spiritual. 

DESCRIPTORS: Occupational Health; Pandemics; Adaptation, Psychological; Covid-19; 
Personal banking services. 

 

INTRODUÇÃO 
 
No dia 31 de dezembro de 2019, a Organização Mundial da Saúde (OMS) foi notificada sobre o registro de inúmeros casos de 
pneumonia na cidade de Wuhan, na província de Hubei, na China. Em 7 de janeiro de 2020, as autoridades chinesas confirmaram 
que os casos de pneumonia estavam relacionados ao surgimento de um novo coronavírus, posteriormente denominado de SARS-
CoV-2. A doença, então, passou a ser chamada de COVID-19 e, em virtude de sua disseminação a nível mundial, a OMS a elevou 
ao status de pandemia, em 11 de março de 2020(1).  
 
No Brasil, as medidas de contenção da Covid-19 foram adotadas tardiamente, em comparação com outros países(2), e de forma 
desordenada, com a implementação de isolamento social em diferentes graus de rigidez, em diferentes momentos e regiões 
brasileiras, tornando-se a maior tragédia sanitária do país, com 22.030.182 casos confirmados e 613.066 mortes. Ressalta-se 
também o aumento na taxa de desemprego, recentemente classificada como a quarta maior entre as principais economias do 
mundo(3-4).  
 
Desde 2015, a Organização Internacional do Trabalho tem feito projeções relacionadas ao desemprego(5), as quais foram 
acentuadas após a pandemia de Covid-19. Diante desse agravamento, o Congresso Nacional e o Governo Federal 
disponibilizaram um auxílio emergencial para os brasileiros que estivessem em condições de vulnerabilidade social(6). Como 
consequência, houve um aumento significativo na demanda de trabalho das instituições bancárias, atividade considerada como 
essencial, sendo, portanto, mantida no período de quarentena.  
 
A alta transmissibilidade do vírus, a grande proporção de infectados oligossintomáticos ou assintomáticos(6), a inexistência de 
vacina e de terapia medicamentosa comprovada, a insuficiente cobertura de testes, a duração prolongada dos quadros clínicos 
e as experiências de outros países influenciaram as decisões relacionadas ao isolamento social e à manutenção dos serviços 
considerados essenciais no Brasil. Vale lembrar que, nesse contexto, intensificaram-se as atividades laborais de alguns 
trabalhadores(7), incluindo as dos bancários.  
 
Nessa perspectiva, evidencia-se a importância das medidas preventivas, sobretudo no âmbito das atividades com maior risco de 
exposição, como os serviços de saúde, as agências bancárias, as farmácias, os serviços de delivery, o transporte de cargas e de 
passageiros, a segurança pública, o corpo de bombeiros, os serviços funerários, a coleta de lixo, dentre outras(8). Com efeito, os 
bancários são expostos a vários riscos ocupacionais(8), podendo predispor sofrimento no trabalho, doenças, situações de 
violência e pressões por parte de superiores e clientes(9).  
 
É importante destacar que o número de bancários afastados por doenças cresceu substancialmente entre 2009 e 2017, segundo 
dados do Instituto Nacional do Seguro Social (INSS). Em 2009, 13.297 bancários obtiveram benefício acidentário ou 
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previdenciário. Oito anos após, 17.310 afastaram-se do trabalho por conta de enfermidades (aumento de 30%). Mais de 50% 
dos casos estavam relacionados a transtornos mentais (aumento de 61,5%) e lesões por esforços repetitivos (crescimento de 
13%)(10).  
 
Nesse sentido, conhecer as experiências vivenciadas e as estratégias de enfrentamento utilizadas por bancários durante a 
pandemia de Covid-19, pode contribuir para a compreensão dos serviços ditos essenciais, mantidos durante a pandemia; para 
se propor ações de cuidado voltadas à melhoria da qualidade de vida no trabalho e à redução de doenças e agravos ocupacionais 
dos bancários; e para um melhor manejo da pandemia de COVID-19 e outras situações parecidas que possam ocorrer.  
 
Não obstante, observa-se escassez de pesquisas envolvendo bancários, sobretudo durante a pandemia de COVID-19. Diante do 
exposto, este estudo teve como objetivo descrever as experiências vivenciadas e as estratégias de enfrentamento utilizadas por 
bancários durante a pandemia de COVID-19. 
 

MÉTODO 
 

Trata-se de uma pesquisa descritiva e exploratória, com abordagem qualitativa, realizada em uma agência bancária pública de 
um município do norte do Paraná.  
 
Adotou-se como orientação metodológica, o decálogo descrito por Minayo(11): 1) conhecer a estrutura das pesquisas qualitativas; 
2) definir o objeto sob a forma de uma pergunta ou sentença problematizadora e teorizá-lo; 3) delinear as estratégias de campo; 
4) dirigir-se informalmente ao cenário de pesquisa, para observar os processos emergentes; 5) ir a campo fundamentado em 
teoria e hipóteses, porém aberto para questioná-las; 6) ordenar e organizar o material secundário e o material empírico e imbuir-
se das informações e observações de campo; 7) construir a tipificação do material recolhido em campo e fazer a transição entre 
o empirismo e teorização; 8) exercitar a interpretação de segunda ordem; 9) produzir um texto fiel aos achados, mas 
contextualizado e accessível; 10) assegurar os critérios de fidedignidade e validade(11).  
 
Estabeleceu-se como critério de inclusão, estar trabalhando no modo presencial, e como critério de exclusão, estar de licença 
maternidade, licença médica ou férias. No primeiro momento, realizou-se a fase exploratória, onde o pesquisador “mergulhou” 
de forma informal no cenário de trabalho, para que pudesse ampliar o grau de articulação e de segurança em relação aos 
envolvidos. Assim foi possível aprimorar as hipóteses e o roteiro das questões(12).  
 
Em um segundo momento, realizou-se a coleta de dados, de forma individual e presencial, sendo obrigatório o uso de 
equipamentos de proteção individual. Nessa fase, utilizou-se um formulário sociodemográfico e um roteiro de entrevista 
semiestruturada, conduzida pelas seguintes questões norteadoras: Fale sobre a sua experiência de trabalhar na agência bancária 
durante a pandemia de COVID-19. Quais estratégias você tem utilizado para lidar com as adaptações exigidas nesse período?  
 
O roteiro de entrevista foi aperfeiçoado durante a primeira etapa da pesquisa e submetido à apreciação de três pesquisadoras 
especialistas na área da Saúde do Trabalhador, resultando em sua versão final. As entrevistas, que tiveram duração média de 40 
minutos, foram previamente agendadas, pessoalmente, por ligação telefônica, via WhatsApp ou via e-mail; realizadas em 
ambiente reservado, na agência bancária ou no próprio domicílio dos participantes; audiogravadas e transcritas na íntegra.  
 
Os dados qualitativos foram analisados sob a perspectiva da Hermenêutica-Dialética(11), que abrange o seguinte conjunto de 
técnicas: 1) Leitura primária de toda a transcrição dos diálogos com intuito de ordenar os dados e auxiliar os pesquisadores na 
analogia de todos achados em campo; 2) Classificação dos dados por meio de leitura exaustiva do material, quando os 
pesquisadores “flutuaram na leitura” estabelecendo a relevância e as ideias centrais que os bancários transmitiram. Para o 
avanço do próximo passo, os pesquisadores produziram “cofres” com senhas abertas para os leitores, disseminando em 
categorias amplas para o sistema de análise 3) Por fim, a análise final articulou categorias empíricas para discussão dos dados 
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junto aos achados da literatura nacional e internacional da temática, buscando-se um movimento dialético entre o adquirido de 
forma concreta e o teórico.  
 
Em cumprimento à Resolução nº 466/12 do Conselho Nacional de Saúde(13), o projeto de pesquisa foi apreciado e aprovado por 
um Comitê de Ética em Pesquisa, sob o Parecer 4.127.810 e CAAE: 33641420.9.0000.5216. Para garantir a preservação do 
anonimato dos participantes, foram utilizados como pseudônimos, nomes de moedas mundiais.       
 

RESULTADOS 
 

Características sociodemográficos e ocupacionais dos participantes  
 

Seis bancários participaram da pesquisa e tinham idade média de 44,8 anos; média de dois filhos; média de 12 anos de trabalho 
na agência bancária; e carga horária semanal média de 45 horas durante a pandemia de COVID-19. As demais características 
estão apresentadas na Tabela 1.  

 
Tabela 1. Características sociodemográficas e ocupacionais dos bancários. Apucarana, 2020.  

Características N % 
Sexo   
Feminino 4 67 
Masculino 2 33 
Estado civil   
Casada(o) 5 83,5 
Solteira(o) 1 16,5 
Nível de escolaridade   
Pós-graduação 6 100 
Cor/raça autorreferida   
Branca 5 83,5 
Parda 1 16,5 
Crença religiosa   
Católica(o) 5 83,5 
Nenhuma 1 16,5 
Função desenvolvida   
Auxiliar administrativo 1 16,5 
Gerente financeiro 1 16,5 
Gerente de negócios 1 16,5 
Atendimento ao cliente 3 50,5 

                       Fonte: Dados da pesquisa 

 
Categorias temáticas  
 
Sentindo o impacto da Pandemia de COVID-19 no ambiente de trabalho 

 
Quando questionados sobre suas experiências no trabalho durante a pandemia de COVID-19, a maioria dos bancários descreveu 
experiências desgastantes e estressantes, relacionadas aos sentimentos negativos como raiva, medo e tristeza; ao negacionismo, 
relacionado à doença e às medidas preventivas, por parte de alguns clientes; à sobrecarga de trabalho, relacionada à redução 
do quadro de funcionários em trabalho presencial; e às agressões verbais e ameaças, por parte de alguns clientes.  
  

Uma vivência terrível! Tem sido desgastante! Estressante! E com muito medo de pegar o vírus (Dólar 
Americano).  
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As pessoas parecem que fazem questão de fazer aglomeração na unidade! Não entendem e xingam pela 
demora no atendimento, sendo que podem realizar muitas coisas pelo aplicativo (Euro).  
 
O número de pessoas aumentou e os recursos humanos foram reduzidos. Acredito que seja porque a maioria 
dos clientes esteja em casa e vem passear no banco. É triste ver as pessoas brincando com a doença. Dá raiva 
de ver a falta de consciência de alguns (Peso Argentino).  
 
Em parte, negativa, pois algumas pessoas não entendem, não respeitam as regras de distanciamento e 
isolamento, nos tratando muito mal, como se não quiséssemos atender. Muitos têm nos ameaçado, entre 
outras barbaridades... Mas, também, a maioria das pessoas entendem e passaram a utilizar mais os canais 
digitais solicitando nosso trabalho do dia-a-dia e diminuindo, em parte, o movimento nas agências (Real).  
 
Enfrentamento direto! Eu vinha trabalhar, recebia notícias de pessoas queridas contaminadas pelo vírus, me 
dava desespero! Eu chorava dentro da agência mesmo! Embora existam restrições de entrada de clientes, 
estamos trabalhando com número reduzido de funcionários (Iene).  
 
No começo foi bem difícil, porque não podíamos fazer o atendimento normal, apenas com horário marcado. 
Agora já está melhor, funcionando no horário normal e entrando uma pessoa para cada atendimento (Libra 
esterlina).  
  

Adaptando-se às demandas de trabalho durante a pandemia de COVID-19   
 
Em termos de estratégias de enfrentamento utilizadas durante a pandemia de Covid-19, os bancários mencionaram a 
implementação de ações organizativas, voltadas ao atendimento presencial ao público; ações educativas, voltadas à 
conscientização acerca da segurança relacionada ao autoatendimento (nos caixas eletrônicos), do uso do aplicativo (disponível 
para baixar no celular), do distanciamento social e do bom senso, com o intuito de evitar aglomerações; cuidados voltados à 
biossegurança, relacionados ao uso de máscara e álcool em gel; a utilização de crenças religiosas e espirituais relacionadas à 
existência de um ser superior capaz de protegê-los e à esperança de que dias melhores virão. 
 

Tentando organizar o atendimento presencial dentro do possível, auxiliando os clientes a usarem o 
autoatendimento” (Euro).  
  

Higienização constante do ambiente, uso de máscaras e cumprimentos à distância (Dólar Americano).  
 
Apenas utilizar máscara e álcool em gel, evitar aglomerações e ter bom senso (Real).  
 
Eu rezo muito para vir trabalhar, acredito que esse vírus seja espiritual e a proteção de Deus é mais importante 
nesse momento. Uso o protetor facial e álcool também a todo momento. Tenho orientado muito a população 
a resolver pelo aplicativo para evitar ficar vindo ao Banco (Peso Argentino).  
 
Tento sempre usar todas as medidas de prevenção: máscara e álcool em gel. Além de não me prender no 
desespero e sim, acreditar que tudo vai melhorar, pois isso vinha me fazendo muito mal (Libra esterlina).  
 
No começo foi difícil, hoje eu me adaptei! Se continuar assim, é indiferente para mim (Iene).  
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DISCUSSÃO 
 
O trabalho dos bancários brasileiros tem sofrido grandes transformações marcadas por demandas mercadológicas e crises 
econômicas(14), sobretudo em decorrência da pandemia de COVID-19. Destaca-se um relato de experiência realizado com um 
grupo de enfrentamento organizado com bancários adoecidos, coordenado pelo Núcleo de Ação em Saúde do Trabalhador 
(NAST), em parceria com o Sindicato dos Bancários de Limeira. Evidenciou-se que os processos negativos notáveis como o 
aumento da competição, a sobrecarga de trabalho e a pressão para o cumprimento de metas podem interferir na qualidade de 
vida dos bancários(15).  
 
O mesmo estudo ainda evidenciou que os bancários defendiam a sua instituição de trabalho, envolviam-se com o trabalho e o 
cumprimento de metas, de forma intensa, levando alguns deles a ultrapassarem os seus limites e adoecerem mentalmente(15). 
No cenário pandêmico, observa-se que essa dedicação se manteve, por meio da utilização de estratégias de enfrentamento e 
adaptações ao ambiente de trabalho, como a adesão às normas de biossegurança necessárias.  
 
Ressalta-se que o trabalho desenvolvido pelos bancários tem sido mencionado em pesquisas como sendo frágil e com fraca rede 
de apoio e proteção, em virtude das transformações laborais que ocorrem constantemente nesse setor, e que, muitas vezes, 
incentivam o trabalhador a buscar competividade, consigo mesmo, para atingir metas. Esse trabalho é caracterizado como 
individualizado e com forte interferência nas relações familiares, nas atividades de lazer e de convivência social(16,17). 
 
Estudos apontam que os bancários são despreparados em relação à organização do trabalho e à atividade profissional, e, na 
maioria das vezes, o contato com o público, os expõe a pressões e sentimentos negativos(16,17). Quanto às agências bancárias, 
por constituírem ambientes de trabalho onde circulam muitas pessoas e muito dinheiro, estão sujeitas a alto o risco de assaltos, 
o que implica em maior tensão e níveis de ansiedade laboral entre os bancários(18).  
 
Com efeito, trata-se de uma profissão marcada por imensa dedicação ao trabalho e, muitas vezes, exige uma postura flexível 
diante das diversidades. Evidencia-se, ainda, o medo dos bancários de serem demitidos ou de não conseguirem alcançar as metas 
impostas e, consequentemente, os benefícios e as promoções oferecidos como recompensas(15). No contexto da pandemia de 
COVID-19, os achados do presente estudo revelam o surgimento de outro medo entre os bancários: o de contrair o SARS-CoV-
2.  
 
Nessa perspectiva, as estratégias de enfrentamento são imprescindíveis no processo de superação do desgaste relacionado ao 
trabalho(15). Corroborando essa percepção, os discursos de Libra Esterlina e Iene, revelaram que ambas experimentaram esse 
processo de transcendência e resiliência em relação às dificuldades enfrentadas no início da pandemia de COVID-19.  
 
Ressalta-se que as reponsabilidades ocupacionais dos bancários, as quais contemplam o atendimento presencial ao público e a 
segurança nas operações, e devem estar alinhadas às normas organizacionais, implicam em esgotamento profissional(15). 
Concernente às responsabilidades dos gerentes operacionais, durante a pandemia de COVID-19, aumentaram 
significativamente, considerando-se a necessidade de adequações aos protocolos de biossegurança recomendados pelas 
autoridades sanitárias.  
 
Alguns gerentes da agência bancária cenário de pesquisa, enquadrados nos grupos de risco para COVID-19, tiveram a 
oportunidade de aderir ao teletrabalho, exercendo suas funções gerenciais em suas residências. Em contrapartida, os bancários 
que permaneceram em trabalho presencial, mostraram comprometimento, mesmo com queixas em relação ao período 
pandêmico.  
 
 



 
Impactos da pandemia de Covid-19 e as estratégias de enfrentamento utilizadas por bancários  

36 Rev Norte Mineira de enferm. 2021; 10(2):30-37. 

 
No que tange à organização do trabalho, a insatisfação relacionada à qualidade da supervisão recebida, à agilidade nas decisões, 
à disponibilidade de equipamentos adequados, às restrições inerentes às comemorações internas, ou às cobranças e à pressão, 
pode ter interferido no processo de adaptação de alguns bancários. Vale lembrar que a dificuldade em agilizar o atendimento, a 
ausência de orientação por parte dos supervisores e às restrições relacionadas à celebração das conquistas são determinantes 
para agravamentos à saúde mental dos trabalhadores(14).  
 
Embora não tenha sido abordada nos discursos dos participantes do presente estudo, a preocupação com a questão econômica 
durante e pós-pandemia de COVID-19 foi evidenciada em alguns estudos(19-20-21), haja vista que a pandemia afetou 
significantemente o setor econômico do país. De suma importância destacar a participação da enfermagem na organização e no 
processo de trabalho(22). Nesse contexto, emerge a Enfermagem do trabalho, que se dedica a assegurar suporte integral ao 
trabalhador, em seu local de trabalho, e às instâncias ocupacionais. Sendo assim, possui papel fundamental na gestão de 
cuidados, com vistas à promoção e à proteção à saúde; melhorias nos processos de trabalho e organizacionais; bem-estar; 
prevenção à exposição de riscos de acidentes e doenças ocupacionais(23). 
 
Visto que houve modificações de restrições ao longo do tempo para prevenção da COVID-19 (24), evidencia-se a necessidade de 
cuidado e preservação da saúde física e mental dos bancários, bem como de outros trabalhadores cujas atividades laborais são 
consideradas essenciais. Acredita-se que as experiências aqui compartilhadas, sobretudo as estratégias de enfrentamento 
utilizadas durante a pandemia de COVID-19, possam contribuir para o entendimento de questões relacionadas à saúde do 
trabalhador; a compreensão dos trabalhos ditos essenciais e mantidos durante a pandemia; a busca por melhor qualidade de 
vida no trabalho; a redução nos índices de adoecimentos físicos e mentais; e um melhor manejo da pandemia da COVID-19 e de 
outras situações semelhantes que possam surgir.  
 
Como limitações do presente estudo, destaca-se o período de coleta de dados, considerado conturbado, em virtude da 
pandemia, que pode ter dificultado a adesão dos participantes; e a escassez de estudos sobre esta temática.  
 

CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
As experiências vivenciadas pelos bancários participantes deste estudo, durante a pandemia de COVID-19, foram desgastantes 
e estressantes, considerando-se o negacionismo, relacionado à doença e às medidas preventivas, evidenciado por meio da 
aglomeração entre os clientes; a redução dos recursos humanos e o consequente aumento da sobrecarga de trabalho; e as 
agressões verbais e ameaças sofridas, por parte de alguns clientes. Essas experiências estiveram relacionadas a sentimentos 
negativos como raiva, decorrente da imprudência de alguns clientes; medo, de contrair a doença, de perder seus entes queridos, 
de serem demitidos ou não conseguirem alcançar as metas impostas; e tristeza, por presenciar o descaso diante da gravidade 
da doença.  
 
As estratégias de enfrentamento utilizadas por esses bancários, durante a pandemia de COVID-19, referem-se à implementação 
de ações organizativas, voltadas ao atendimento presencial ao público; ações educativas, voltadas à conscientização da 
segurança relacionada ao autoatendimento, do uso do aplicativo, do distanciamento social e do bom senso, com o intuito de 
evitar aglomerações; ações de biossegurança, relacionadas ao uso de máscara e álcool em gel; e a utilização de crenças religiosas 
e espirituais, relacionadas à existência de um ser superior capaz de protegê-los e à esperança de que dias melhores virão. 
 
Ressalta-se que a compreensão do trabalho desenvolvido pelos bancários, durante a pandemia de COVID-19, pode estimular 
intervenções que visem melhores condições de trabalho. Ao compreender essas experiências e estratégias de enfrentamento, o 
enfermeiro do trabalho pode pensar e implementar ações de promoção e prevenção à saúde, com foco na saúde mental dos 
bancários, na redução dos riscos inerentes e agravos à saúde, e na ampliação das possíveis adaptações do trabalhador. 

 
Os autores declaram não haver conflitos de interesse.  
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