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Resumo  

Em contexto de atendimento ao público, a maneira como as organizações se comunicam e se 

relacionam com os seus clientes faz toda a diferença, não só no momento da compra, mas 

também na fidelização, garantindo que o cliente volte a comprar e traga novas oportunidades 

de negócio. Os estudos sobre o tema têm demonstrado a importância da dimensão emocional 

do trabalho em funções de atendimento direto ao público. O presente estudo teve como objetivo 

compreender em que medida o trabalho emocional se relaciona com o engagement no trabalho. 

Os dados foram recolhidos através de um questionário físico e online, no qual participaram 107 

indivíduos em contexto de atendimento ao público. Realizou-se uma regressão múltipla para 

testar a primeira hipótese, um teste ANOVA de medidas repetidas para testar a segunda hipótese 

e, por fim, um teste t para amostras independentes para identificar qual dos géneros expressa 

mais dissonância emocional. Os resultados demonstram que existe uma relação positiva e 

significativa entre o trabalho emocional e o engagement no trabalho, em que a dimensão de 

emoções negativas prediz negativamente o engagement, que as emoções positivas são as mais 

usadas como estratégia de trabalho emocional e que as mulheres expressam mais dissonância 

emocional em comparação com os homens. 

Palavras-chave: 

Trabalho emocional; regulação emocional; engagement no trabalho; atendimento ao público. 

Abstract 

In the context of serving the public, the way organizations communicate and relate to their 

customers makes all the difference, not only at the time of purchase, but also in terms of loyalty, 

ensuring that the customer buys again and brings new business opportunities. Research has 

shown that emotional aspects of work play a central role in customer service functions. The 

study aimed to understand the extent to which emotional labor is related to work engagement. 

Data were collected through a physical and online questionnaire, in which 107 individuals 

participated in the context of customer service. A multiple regression was performed to test the 

first hypothesis, a repeated measures ANOVA was carried out to test the second hypothesis, 

and finally an independent samples t‑test was used to find out which gender expresses more 
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emotional dissonance. The results show a positive and significant relationship between 

emotional labor and work engagement, where the negative emotions dimension negatively 

predicts work engagement, positive emotions are the most used emotional labor strategy, and 

women express more emotional dissonance compared to men 

Keywords: 

Emotional labor; emotional regulation; work engagement; customer service. 

 

1 INTRODUÇÃO  

 Em situações laborais de contexto de atendimento ao público, ocultar ou gerir as emoções, bem 

como os verdadeiros sentimentos, tornou-se cada vez mais frequente, porque o grande objetivo 

é a satisfação do cliente, que acaba por dar uma vantagem competitiva às organizações 

(BOWEN, 2014; CUNHA, 2006). Esta necessidade de satisfazer os clientes exige dos 

colaboradores um elevado índice de gestão das emoções, tornando presente o conceito de 

trabalho emocional, entendido como um processo em que os colaboradores recorrem a 

diferentes estratégias para regular as suas emoções ao interagirem com outras pessoas, com o 

intuito de refletirem os requisitos emocionais da organização, também designados como display 

rules (HOCHSCHILD, 1983; GRANDEY; GABRIEL, 2015; MORRIS; FELDMAN, 1996; 

CUNHA et al., 2004).  

Perceber as consequências do trabalho emocional é relevante, dado que tanto os estudos como 

a experiência do dia-a-dia sugerem que ele é parte integrante da experiência de trabalho de 

muitos colaboradores que exercem funções em serviços de atendimento ao cliente (LOCKE, 

1969; GABRIEL et al., 2015). O engagement, por sua vez, consiste na junção de conceitos 

como envolvimento, dedicação e empenho, atuando nas esferas emocional e racional 

(MASLACH; SCHAUFELI; LEITER, 2001; SCHAUFELI, 2013). É conceptualizado como 

um estado mental positivo de vínculo e realização com o trabalho, caracterizado pelas 

dimensões vigor, dedicação e absorção (SCHAUFELI; BAKKER; SALANOVA, 2006; 

BAKKER et al., 2008; SALANOVA; SCHAUFELI, 2004). Assim, torna‑se pertinente 

compreender como o trabalho com o engagement em contextos de atendimento ao público. 
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2 REFERENCIAL TEÓRICO  

2.1 Trabalho Emocional nas Organizações 

As emoções fazem parte do ser humano, e separar essa bagagem da vida pessoal da profissional 

constitui um desafio (ASHFORTH; HUMPHREY, 1993). Contudo, é possível administrar as 

emoções de modo a que não afetem negativamente a convivência no trabalho, sendo 

consideradas uma componente chave na prestação de serviços, particularmente nas funções que 

exigem interação entre trabalhador e cliente (BOWEN, 2014; GRANDEY; DIAMOND, 2010). 

Espera-se que vendedores sorriam e sejam amigáveis, enquanto, por exemplo, se espera que 

polícias sejam mais austeros em determinadas situações (GRANDEY et al., 2005). As empresas 

de serviços reconhecem há muito tempo que as expressões emocionais dos funcionários que 

lidam com clientes constituem uma parte importante do atendimento (GRANDEY; 

DIAMOND, 2010). 

O conceito de trabalho emocional foi introduzido por Hochschild (1983), como o esforço que 

os colaboradores fazem para gerir as suas emoções, de modo a exibir as emoções esperadas no 

desempenho da sua função, em troca de um salário. Este esforço implica, muitas vezes, a 

repressão de sentimentos para manter uma imagem exterior positiva, exigindo coordenação 

entre mente e sentimentos (HOCHSCHILD, 1983). Morris e Feldman (1996) definem o 

trabalho emocional como o esforço, o planeamento e o controlo necessários para expressar as 

emoções desejadas organizacionalmente durante as transações interpessoais, salientando que as 

emoções expressas são determinadas pelo ambiente e podem ser controladas e modificadas pelo 

indivíduo. O processo de trabalho emocional centra-se nas exigências emocionais requeridas 

para o exercício de determinadas funções, de modo que os colaboradores adotem 

comportamentos emocionalmente “corretos” e produzam um bom desempenho (CUNHA et al., 

2004). 

Com a demonstração eficaz de emoções consideradas atraentes, pretende-se tornar a 

experiência do cliente satisfatória. Os trabalhadores devem estabelecer relações interpessoais 

de qualidade com os clientes, de modo que estes fiquem satisfeitos com o serviço prestado e 

associem a organização a uma boa prestação de serviço (GABRIEL et al., 2015). Este objetivo 

é monitorizado pelo trabalhador durante a interação com o cliente, procurando aproximar-se do 

que é esperado pela organização e reduzir discrepâncias quando sentidas (GABRIEL et al., 
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2015). Pode-se dizer que a regulação emocional é a principal característica do trabalho 

emocional, pois permite controlar o que se expressa oralmente e gestualmente no ambiente de 

trabalho (GRANDEY, 2000). A regulação das emoções no contexto laboral é feita por 

diferentes estratégias de regulação emocional: regulação profunda, regulação superficial e 

regulação automática (ZAPF, 2002; MESMER‑MAGNUS; DECHURCH; WAX, 2012; 

MANN; COWBURN, 2005). 

A estratégia de regulação profunda centra-se na autorregulação dos sentimentos e surge quando 

os indivíduos tentam influenciar aquilo que sentem, de modo a sentir e mostrar verdadeiramente 

o papel que lhes é esperado, resultando em congruência entre emoções sentidas e expressas 

(MESMER‑MAGNUS; DECHURCH; WAX, 2012). A estratégia de regulação superficial 

foca-se na gestão dos aspetos visíveis das emoções para adequá-las às regras de expressão 

emocional, enquanto os sentimentos permanecem inalterados, gerando dissonância emocional 

entre o que se sente e o que se expressa (MANN; COWBURN, 2005, citado por LOUROSA, 

2016). A regulação automática foi definida como a demonstração automática das emoções 

desejadas pela organização a partir de emoções espontaneamente sentidas (ZAPF, 2002). 

Embora os colaboradores usem essas diferentes estratégias de regulação emocional, o trabalho 

emocional pode comprometer o bem‑estar, tanto pela dissonância emocional gerada como pelo 

esforço emocional e pela perda de sentido de autenticidade (ASHFORTH; HUMPHREY, 1993; 

ABRAHAM, 1998). O trabalho emocional pode levar a uma escassez de sentimentos genuínos, 

a stress ocupacional e burnout (MASLACH; JACKSON, 1986; GRANDEY, 2000; BAKKER; 

DEMEROUTI; SCHAUFELI, 2016). Quando os empregados, em interação com clientes, 

precisam exibir repetidamente emoções reguladas, podem experimentar exaustão emocional, 

fadiga ou diminuição de energia (GRANDEY, 2003). Estas situações podem levá-los a sentirem 

menores níveis de realização pessoal e a distanciarem-se dos clientes como forma de minimizar 

o stress (GRANDEY, 2000; 2003). 

2.1.1 Diferenças de Género na Perceção do Trabalho Emocional 

O género tem sido um fator central na literatura sobre trabalho emocional desde os estudos de 

Hochschild (1983), que distinguiu o trabalho emocional exercido por mulheres e homens com 

base em expectativas sociais de género. De acordo com a autora, o género influencia a gestão 

emocional nas interações: espera-se que as mulheres controlem a agressividade dos 
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interlocutores por meio de comportamentos positivos e conciliadores, enquanto dos homens se 

espera maior firmeza ou mesmo agressividade em certos contextos, o que implica o controlo de 

receios e vulnerabilidades (HOCHSCHILD, 1983). 

Empregos que exigem trabalho emocional intenso, especialmente com contacto direto com o 

público, tendem a ser ocupações associadas ao sexo feminino (WHARTON; ERICKSON, 

1993; GRANDEY, 2000). Alguns autores argumentam que, por fatores biológicos e de 

socialização, as mulheres estão mais dispostas e capacitadas a transmitir emoções para 

estabelecer vínculos de confiança (TUNGUZ, 2016). Timmers, Fischer e Manstead (1998) 

indicam que os homens dão maior importância à exibição de controlo e poder, enquanto as 

mulheres preocupam-se em relacionar-se bem com as outras pessoas e criar laços.  

Assim, diversos estudos defendem que as mulheres são mais propensas a suprimir emoções 

consideradas inapropriadas para o trabalho, ocultando os verdadeiros sentimentos, realizando 

maiores níveis de trabalho emocional e, consequentemente, vivenciando mais situações de 

dissonância emocional (GRANDEY, 2000; WHARTON; ERICKSON, 1993). Por outro lado, 

Kruml e Geddes (2000) encontraram evidência de que, embora as mulheres experimentem com 

mais frequência sentimentos diferentes daqueles que expressam, são os homens que podem 

relatar maior dissonância emocional, o que sugere a importância de considerar fatores 

contextuais e individuais nos estudos sobre género e trabalho emocional. 

No presente estudo, assume‑se a hipótese de que, em contexto de atendimento ao público, as 

mulheres apresentam mais dissonância emocional em comparação com os homens, em linha 

com parte da literatura existente (GRANDEY, 2000; WHARTON; ERICKSON, 1993). 

2.2 Engagement no Trabalho 

O engagement no trabalho ganhou destaque nas pesquisas em psicologia do trabalho a partir do 

movimento da psicologia positiva, que trouxe foco aos aspetos positivos dos construtos 

motivacionais no contexto laboral (BAKKER et al., 2008; BAKKER, 2011; PINA E CUNHA 

et al., 2007). A psicologia positiva centra-se em temas como realização pessoal, saúde, 

bem‑estar e virtudes, procurando compreender e promover a qualidade de vida dos indivíduos, 

grupos e organizações (PINA E CUNHA et al., 2007). No âmbito do comportamento 

organizacional positivo, o engagement é proposto como um construto que descreve a relação 

positiva do colaborador com o trabalho, enfatizando estados psicológicos de energia, 
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envolvimento e eficácia (MASLACH; SCHAUFELI; LEITER, 2001; SCHAUFELI; 

BAKKER, 2004). Após décadas de investigação em estados negativos, como stress e burnout, 

surge o interesse em estudar o estado oposto: um estado psicológico positivo de vínculo com o 

trabalho (SALANOVA; SCHAUFELI, 2004; BAKKER, 2011). 

O engagement é definido como um estado mental positivo, caracterizado pelas dimensões vigor, 

dedicação e absorção (SCHAUFELI; BAKKER; SALANOVA, 2006; SCHAUFELI, 2013). 

Vigor refere-se a altos níveis de energia e resiliência, vontade de investir esforço e persistir face 

às dificuldades. Dedicação diz respeito ao sentido de significado, entusiasmo, inspiração, 

orgulho e desafio relacionados com o trabalho. Absorção está associada a um estado de total 

concentração e imersão na atividade laboral, em que o tempo parece passar rapidamente e é 

difícil desligar-se do trabalho (SCHAUFELI; BAKKER, 2004; BAKKER; DEMEROUTI; 

SCHAUFELI, 2016). 

Em termos organizacionais, o engagement é vantajoso tanto para colaboradores como para as 

organizações, estando associado a melhor desempenho, maior dedicação, menor intenção de 

rotatividade e melhores resultados (BAKKER; VAN EMMERIK; VAN RIET, 2008; 

BAKKER; ALBRECHT; LEITER, 2010). As condições de trabalho são frequentemente 

agrupadas em demandas de trabalho (pressão laboral, sobrecarga, demandas físicas, emocionais 

e mentais) e recursos de trabalho (autonomia, feedback, apoio social, oportunidades de 

desenvolvimento), sendo estes últimos considerados antecedentes importantes do engagement 

(DEMEROUTI et al., 2001; SCHAUFELI; BAKKER, 2004; BAKKER et al., 2008). 

3 PROCESSOS METODOLÓGICOS 

3.1 Participantes 

A amostra foi constituída por 107 trabalhadores de várias empresas públicas e privadas de 

Luanda, em contexto de serviços de atendimento ao público. Na distribuição por sexo, verifica-

se uma ligeira predominância do sexo masculino (50,5%) em relação ao feminino (49,5%). Os 

participantes tinham idades entre 20 e 57 anos, sendo que 71% eram solteiros, 27,1% casados 

e 1,9% divorciados. Quanto às habilitações literárias, 24,3% possuíam o ensino médio 

concluído, 33,3% frequentavam o ensino superior, 40,2% tinham licenciatura, 9% mestrado e 

9% doutoramento. Relativamente ao setor empresarial, 32,7% pertenciam ao setor público e 
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67,3% ao setor privado. No que se refere ao tempo de trabalho, 49,5% trabalhavam há menos 

de 2 anos, 25,2% entre 2 e 7 anos, 18,7% entre 8 e 13 anos e 6,5% entre 14 e 19 anos. 

3.2 Instrumentos 

Engagement no trabalho 

Para analisar o engagement no trabalho foi utilizada a Utrecht Work Engagement Scale, 

previamente traduzida, adaptada e testada no contexto português. A escala integra nove itens, 

distribuídos pelas três dimensões de engagement (vigor, dedicação e absorção), sendo cada 

dimensão medida por três itens. As respostas são dadas numa escala de Likert de 1 a 5 (1 – 

Muito raramente; 5 – Com muita frequência). A dimensão vigor avalia níveis de energia e 

resiliência face às dificuldades no trabalho; a dedicação analisa o significado, o orgulho e o 

entusiasmo em relação ao trabalho; a absorção mede o grau de imersão na atividade e a 

dificuldade em se desligar desta. 

Trabalho emocional 

Para analisar o trabalho emocional foi utilizada a Frankfurt Emotion Work Scales (FEWS), 

composta por 15 itens, distribuídos por quatro dimensões: emoções positivas, emoções 

negativas, normas de sensibilidade emocional e dissonância emocional. As respostas são dadas 

em escala de Likert de 1 a 5 (1 – Muito raramente; 5 – Com muita frequência). A dimensão de 

expressão de emoções positivas é medida por cinco itens, que avaliam o esforço para expressar 

e produzir emoções positivas nos utentes. A dimensão de emoções negativas é medida por 

quatro itens, avaliando o esforço para expressar emoções negativas. As normas de sensibilidade 

emocional, com dois itens, analisam a empatia e o conhecimento dos trabalhadores sobre os 

sentimentos dos utentes. A dissonância emocional, com quatro itens, avalia o quanto as 

emoções expressas divergem das emoções realmente sentidas. 

3.3 Procedimentos de Recolha de Dados 

A técnica de amostragem utilizada foi por conveniência. Os participantes foram contactados 

principalmente por WhatsApp e e-mail. A recolha de dados ocorreu online, através da 

plataforma Google Forms, entre abril e junho de 2022. Os questionários continham uma folha 

de rosto com informação sobre o objetivo da pesquisa, assegurando a confidencialidade e o 

anonimato dos dados. Apenas os respondentes que concordaram com os termos apresentados 
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tiveram acesso ao questionário, sendo a participação voluntária. Após a aplicação dos critérios 

definidos, foram considerados válidos os dados de 107 participantes. 

3.4 Procedimentos de Análise de Dados 

Os dados foram analisados com recurso ao software Statistical Package for the Social Sciences 

(SPSS), versão 25.0. Realizou-se a análise descritiva das variáveis sociodemográficas e das 

escalas em estudo (médias, desvios-padrão e coeficientes de consistência interna). Utilizou-se 

a correlação de Pearson de ordem zero para analisar as relações entre as variáveis. 

Para testar a primeira hipótese, foi realizada uma regressão múltipla, considerando as dimensões 

do trabalho emocional como preditores e o engagement global como variável dependente. Para 

a segunda hipótese, recorreu-se a uma ANOVA de medidas repetidas, seguida de teste post hoc 

com critério de Bonferroni, a fim de verificar as diferenças entre as dimensões do trabalho 

emocional. Por fim, para testar a terceira hipótese, foi conduzido um teste t para amostras 

independentes, com o objetivo de verificar diferenças entre homens e mulheres quanto à 

dissonância emocional. 

 

4 RESULTADOS E DISCUSSÃO 

4.1 Estatística Descritiva 

A dimensão de expressão de emoções positivas apresentou a média mais elevada (M = 3,97; 

DP = 1,05), enquanto a dimensão de emoções negativas apresentou a média mais baixa (M = 

1,91; DP = 0,85). No que se refere ao engagement, as médias das três dimensões mostraram-se 

relativamente próximas, destacando-se a dimensão dedicação (M = 3,53; DP = 0,85). Os 

coeficientes de consistência interna das escalas variaram de aceitáveis a elevados, indicando 

boa fiabilidade das medidas. 

Tabela 1- Estatistica descritiva n= 107 

  Escala         N                   M           DP Alfa Chronobac 

Trabalho Emocional 107 3.19 ,54 .55 

Emoções Negativas 107 1.91 ,85 .80 

Normas Sensibilidade 107 3.85 1,00 .54 
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Fonte: Dados do estudo 

As análises de correlação de Pearson indicaram associação negativa e significativa entre 

emoções negativas e engagement global. Verificou-se também associação negativa entre 

emoções negativas e cada uma das dimensões de engagement (vigor, dedicação e absorção), 

sugerindo que a maior expressão de emoções negativas está associada a menores níveis de 

energia, envolvimento e imersão no trabalho. 

                    Tabela 2- Correlação de ordem zero para todas as variáveis n=107 

 

Fonte: Dados da pesquisa 

 

 

 

Dissonância Emocional 107 3.04 ,96 .71 

Emoções Positivas 107 3.97 1,05 .69 

Engagement no trabalho 107 3.38 .79 .89 

Vigor 107 3.37 .84 .72 

Dedicação 107 3.53  .74 

Absorção 107 3.23  .67 

Variáveis M DP 1 2 3 4 5 6 7 8 

1 3,21 .50         

2 3,38 .54 .132        

3 3,37 .80 .109 .938**       

4 3,55 .86 .103 .933** .838*      

5 3.23 .88 .155 .913** .776* .760*     

6 1,92 .85 .192* -.254** -.202* .292** -.212*    

7 3,86 1,00 .690** .198* .164 .179 209* -187   

8 3,04  .99 .654* .075 .086 .055 .069 .135 .139  

9 3,97 1,05 .656** .221* .154. .299*. .231* -.361** .501** .190** 
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Trabalho Emocional como Preditor do Engagement no Trabalho (H1) 

Para testar a hipótese de que o trabalho emocional prediz o engagement no trabalho, foi 

realizada uma regressão múltipla, incluindo as dimensões do trabalho emocional como 

preditores. O modelo foi significativo (F(4,102) = 2,80; p < 0,05), com R² = 0,19, indicando 

que 19% da variância do engagement global é explicada pelas dimensões do trabalho 

emocional. Entre as dimensões, a expressão de emoções negativas apresentou um coeficiente 

negativo e significativo, sugerindo que níveis mais elevados de expressão de emoções negativas 

se associam a níveis mais baixos de engagement. As dimensões normas de sensibilidade, 

dissonância emocional e emoções positivas não apresentaram efeitos estatisticamente 

significativos no modelo global. 

Tabela 3- Regressão linear das variáveis de trabalho emocional como preditoras do 

engagment no trabalho 

Fonte: Dados do estudo 

Expressão de Emoções Positivas como Estratégia de Trabalho Emocional (H2) 

Para analisar qual das dimensões do trabalho emocional era mais valorizada pelos 

trabalhadores, procedeu-se a uma ANOVA de medidas repetidas, seguida de teste post hoc com 

critério de Bonferroni. Os resultados indicaram diferenças significativas entre as médias das 

dimensões, confirmando que a expressão de emoções positivas é a dimensão mais 

frequentemente utilizada como estratégia de trabalho emocional (M = 3,97; DP = 1,05). Este 

resultado apoia a hipótese de que, em contexto de atendimento ao público, os trabalhadores 

tendem a recorrer mais à expressão de emoções positivas no contacto com os utentes. 

Modelo F R P  

Variáveis Trabalho emocional 2.80 .19 .030  

-- B t β P 

Emoções Negativas -203 -2,095 -,217 ,039 

Normas Sensibilidade ,088 1,020 ,111 ,310 

Dissonância Emocional ,062 ,766 ,075 ,445 

Emoções Positivas ,056 ,625 ,073 ,533 
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Diferenças de Género na Dissonância Emocional (H3) 

A terceira hipótese previa que as mulheres apresentariam níveis mais elevados de dissonância 

emocional em comparação com os homens. O teste t para amostras independentes revelou 

diferenças significativas entre os grupos: os homens apresentaram média de dissonância 

emocional de 2,81 (DP = 0,99), enquanto as mulheres apresentaram média de 3,27 (DP = 0,89), 

com t(…)= 2,453; p = 0,016. Estes resultados sugerem que as mulheres, no contexto analisado, 

relatam mais frequentemente situações em que o que expressam não corresponde ao que 

realmente sentem no trabalho. 

Os resultados confirmam, de forma geral, as hipóteses formuladas. A primeira hipótese, de que 

o trabalho emocional prediz o engagement global, foi apoiada, ainda que esse efeito tenha sido 

particularmente visível na dimensão de emoções negativas. Isso indica que a forma como os 

trabalhadores gerem emoções negativas no atendimento ao público tem impacto direto nos seus 

níveis de envolvimento, energia e absorção no trabalho. 

A segunda hipótese, relacionada à utilização predominante da expressão de emoções positivas 

como estratégia de trabalho emocional, também foi confirmada. Em contextos de atendimento 

ao público, é esperado que os trabalhadores exibam emoções positivas, como simpatia e 

cordialidade, mesmo perante situações potencialmente desagradáveis. As regras de expressão 

emocional nas organizações de serviços tendem a privilegiar a promoção de emoções positivas 

nos clientes, associando o bom atendimento à imagem da organização. 

Quanto à terceira hipótese, os resultados indicaram que as mulheres, no contexto estudado, 

apresentam níveis mais elevados de dissonância emocional do que os homens. Uma explicação 

possível é que as mulheres, social e profissionalmente, são mais incentivadas a manter relações 

harmoniosas e a suprimir emoções consideradas inadequadas, o que pode aumentar a 

discrepância entre o que sentem e o que expressam. Estes resultados dialogam com estudos que 

apontam maior envolvimento das mulheres em trabalho emocional, embora algumas 

investigações anteriores tenham encontrado padrões diferentes para a dissonância emocional. 

De forma geral, os resultados evidenciam que o trabalho emocional, especialmente a gestão de 

emoções negativas, influencia o engagement e pode ter implicações para o bem‑estar e o 

desempenho dos trabalhadores em serviços de atendimento ao público. 
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4 CONCLUSÕES 

Este estudo analisou a relação entre trabalho emocional e engagement no trabalho em contexto 

de atendimento ao público, com foco na expressão de emoções positivas e negativas e nas 

diferenças de género na dissonância emocional. Os resultados apontaram que as dimensões do 

trabalho emocional explicam parte significativa da variância do engagement, com destaque para 

o efeito negativo da expressão de emoções negativas sobre este construto. 

Verificou-se também que a expressão de emoções positivas é a estratégia de trabalho emocional 

mais utilizada pelos participantes, o que é consistente com as exigências emocionais de funções 

de atendimento, orientadas para a satisfação do cliente. Por fim, constatou‑se que as mulheres 

apresentam níveis mais elevados de dissonância emocional do que os homens, sugerindo um 

impacto particular das exigências emocionais nas experiências subjetivas das trabalhadoras. 

Apesar da relevância dos resultados, o estudo apresenta limitações, como o uso de amostra por 

conveniência e o facto de os dados se basearem em autorrelato.  

Recomenda-se que investigações futuras utilizem amostras maiores e considerem variáveis 

individuais (por exemplo, traços de personalidade e estratégias de coping) como moderadoras 

da relação entre trabalho emocional e engagement. Do ponto de vista prático, os resultados 

sugerem a importância de intervenções organizacionais que promovam recursos de trabalho 

(apoio social, formação em regulação emocional, autonomia) e que reconheçam as exigências 

emocionais das funções de atendimento, contribuindo para a saúde psicológica e o engagement 

dos trabalhadores. 
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