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Resumo

Em contexto de atendimento ao publico, a maneira como as organiza¢Ges se comunicam e se
relacionam com os seus clientes faz toda a diferenca, ndo s6 ho momento da compra, mas
também na fidelizagdo, garantindo que o cliente volte a comprar e traga novas oportunidades
de negdcio. Os estudos sobre o tema tém demonstrado a importancia da dimensao emocional
do trabalho em funcdes de atendimento direto ao publico. O presente estudo teve como objetivo
compreender em gque medida o trabalho emocional se relaciona com o engagement no trabalho.
Os dados foram recolhidos através de um questionério fisico e online, no qual participaram 107
individuos em contexto de atendimento ao publico. Realizou-se uma regressdo mdaltipla para
testar a primeira hipotese, um teste ANOVA de medidas repetidas para testar a segunda hipdtese
e, por fim, um teste t para amostras independentes para identificar qual dos géneros expressa
mais dissonancia emocional. Os resultados demonstram que existe uma relacdo positiva e
significativa entre o trabalho emocional e o engagement no trabalho, em que a dimensédo de
emocdes negativas prediz negativamente 0 engagement, que as emogdes positivas sdo as mais
usadas como estratégia de trabalho emocional e que as mulheres expressam mais dissonancia
emocional em compara¢do com os homens.
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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 INTRODUCAO

Em situacdes laborais de contexto de atendimento ao publico, ocultar ou gerir as emocdes, bem

como os verdadeiros sentimentos, tornou-se cada vez mais frequente, porque o grande objetivo
é a satisfagdo do cliente, que acaba por dar uma vantagem competitiva as organizacdes
(BOWEN, 2014; CUNHA, 2006). Esta necessidade de satisfazer os clientes exige dos
colaboradores um elevado indice de gestdo das emocdes, tornando presente o conceito de
trabalho emocional, entendido como um processo em que 0s colaboradores recorrem a
diferentes estratégias para regular as suas emog¢0es ao interagirem com outras pessoas, com 0
intuito de refletirem os requisitos emocionais da organizagéo, também designados como display
rules (HOCHSCHILD, 1983; GRANDEY; GABRIEL, 2015; MORRIS; FELDMAN, 1996;
CUNHA et al., 2004).

Perceber as consequéncias do trabalho emocional é relevante, dado que tanto os estudos como
a experiéncia do dia-a-dia sugerem que ele é parte integrante da experiéncia de trabalho de
muitos colaboradores que exercem fungdes em servigos de atendimento ao cliente (LOCKE,
1969; GABRIEL et al., 2015). O engagement, por sua vez, consiste na juncdo de conceitos
como envolvimento, dedicagdo e empenho, atuando nas esferas emocional e racional
(MASLACH; SCHAUFELI; LEITER, 2001; SCHAUFELI, 2013). E conceptualizado como
um estado mental positivo de vinculo e realizacdo com o trabalho, caracterizado pelas
dimensGes vigor, dedicacdo e absorcdo (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 publico.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Trabalho Emocional nas Organizagfes

As emoc0es fazem parte do ser humano, e separar essa bagagem da vida pessoal da profissional
constitui um desafio (ASHFORTH; HUMPHREY, 1993). Contudo, é possivel administrar as
emocdes de modo a que ndo afetem negativamente a convivéncia no trabalho, sendo
consideradas uma componente chave na prestacao de servicos, particularmente nas func¢des que
exigem interacdo entre trabalhador e cliente (BOWEN, 2014; GRANDEY; DIAMOND, 2010).
Espera-se que vendedores sorriam e sejam amigaveis, enquanto, por exemplo, se espera que
policias sejam mais austeros em determinadas situacdes (GRANDEY et al., 2005). As empresas
de servigos reconhecem ha muito tempo que as expressdes emocionais dos funcionarios 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 esforco que
os colaboradores fazem para gerir as suas emog0es, de modo a exibir as emocdes esperadas no
desempenho da sua funcdo, em troca de um salario. Este esfor¢o implica, muitas vezes, a
repressdo de sentimentos para manter uma imagem exterior positiva, exigindo coordenacédo
entre mente e sentimentos (HOCHSCHILD, 1983). Morris e Feldman (1996) definem o
trabalho emocional como o esfor¢o, o planeamento e o controlo necessarios para expressar as
emoc0des desejadas organizacionalmente durante as transacgdes interpessoais, salientando que as
emocdes expressas sdo determinadas pelo ambiente e podem ser controladas e modificadas pelo
individuo. O processo de trabalho emocional centra-se nas exigéncias emocionais requeridas
para 0 exercicio de determinadas funcBes, de modo que os colaboradores adotem
comportamentos emocionalmente “corretos” e produzam um bom desempenho (CUNHA et al.,

2004).

Com a demonstracdo eficaz de emocOes consideradas atraentes, pretende-se tornar a
experiéncia do cliente satisfatoria. Os trabalhadores devem estabelecer relagdes interpessoais
de qualidade com os clientes, de modo que estes fiqguem satisfeitos com o servigo prestado e
associem a organizacao a uma boa prestacao de servico (GABRIEL et al., 2015). Este objetivo
€ monitorizado pelo trabalhador durante a interagdo com o cliente, procurando aproximar-se do

que é esperado pela organizacdo e reduzir discrepancias quando sentidas (GABRIEL et al.,
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2015). Pode-se dizer que a regulagdo emocional é a principal caracteristica do trabalho
emocional, pois permite controlar o que se expressa oralmente e gestualmente no ambiente de
trabalho (GRANDEY, 2000). A regulacdo das emocdes no contexto laboral € feita por
diferentes estratégias de regulacdo emocional: regulacdo profunda, regulacdo superficial e
regulacdo automatica (ZAPF, 2002; MESMER-MAGNUS; DECHURCH; WAX, 2012;
MANN; COWBURN, 2005).

A estratégia de regulacdo profunda centra-se na autorregulacdo dos sentimentos e surge quando
os individuos tentam influenciar aquilo que sentem, de modo a sentir e mostrar verdadeiramente
0 papel que lhes € esperado, resultando em congruéncia entre emogdes sentidas e expressas
(MESMER-MAGNUS; DECHURCH; WAX, 2012). A estratégia de regulacdo superficial
foca-se na gestdo dos aspetos visiveis das emogdes para adequa-las as regras de expressao
emocional, enquanto os sentimentos permanecem inalterados, gerando dissonancia emocional
entre o que se sente e o que se expressa (MANN; COWBURN, 2005, citado por LOUROSA,
2016). A regulacdo automatica foi definida como a demonstragdo automatica das emocgoes

desejadas pela organizacao a partir de emogdes espontaneamente sentidas (ZAPF, 2002).

Embora os colaboradores usem essas diferentes estratégias de regulacdo emocional, o trabalho
emocional pode comprometer o bem-estar, tanto pela dissonancia emocional gerada como pelo
esforco emocional e pela perda de sentido de autenticidade (ASHFORTH; HUMPHREY, 1993;
ABRAHAM, 1998). O trabalho emocional pode levar a uma escassez de sentimentos genuinos,
a stress ocupacional e burnout (MASLACH; JACKSON, 1986; GRANDEY, 2000; BAKKER;
DEMEROUTI; SCHAUFELI, 2016). Quando os empregados, em interacdo com clientes,
precisam exibir repetidamente emocdes reguladas, podem experimentar exaustdo emocional,
fadiga ou diminuicdo de energia (GRANDEY, 2003). Estas situacdes podem leva-los a sentirem
menores niveis de realizagdo pessoal e a distanciarem-se dos clientes como forma de minimizar
o stress (GRANDEY, 2000; 2003).

2.1.1 Diferencas de Género na Percecdo 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 gestdo

emocional nas interacdes: 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
publico, tendem a ser ocupacdes associadas ao sexo feminino (WHARTON; ERICKSON,
1993; GRANDEY, 2000). Alguns autores argumentam que, por fatores bioldgicos e de
socializacdo, as mulheres estdo mais dispostas e capacitadas a transmitir emocgdes para
estabelecer vinculos de confianca (TUNGUZ, 2016). Timmers, Fischer e Manstead (1998)
indicam que os homens ddo maior importancia a exibicdo de controlo e poder, enquanto as

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

Assim, diversos estudos defendem que as mulheres sdo mais propensas a suprimir emocdes
consideradas inapropriadas para o trabalho, ocultando os verdadeiros sentimentos, realizando
maiores niveis de trabalho emocional e, consequentemente, vivenciando mais situagdes de
dissonéancia emocional (GRANDEY, 2000; WHARTON; ERICKSON, 1993). Por outro lado,
Kruml e Geddes (2000) encontraram evidéncia de que, embora as mulheres experimentem com
mais frequéncia sentimentos diferentes daqueles que expressam, sdo 0s homens que podem
relatar maior dissonéncia emocional, 0 que sugere a importancia de considerar fatores

contextuais e individuais nos estudos sobre género e trabalho emocional.

No presente estudo, assume-se a hipdtese de que, em contexto de atendimento ao publico, as
mulheres apresentam mais dissonancia emocional em comparagédo 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 realizacdo pessoal, salde,
bem-estar e virtudes, procurando compreender € promover a qualidade de vida dos individuos,
grupos e organizagbes (PINA E CUNHA et al.,, 2007). No dmbito do comportamento
organizacional positivo, 0 engagement é proposto como um construto que descreve a relacéo

positiva do colaborador com o trabalho, enfatizando estados psicoldgicos de energia,
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envolvimento e efichicia (MASLACH; SCHAUFELI; LEITER, 2001; SCHAUFELI;
BAKKER, 2004). Apds décadas de investigacdo em estados negativos, como stress e burnout,
surge o interesse em estudar o estado oposto: um estado psicoldgico positivo de vinculo com o
trabalho (SALANOVA; SCHAUFELLI, 2004; BAKKER, 2011).

O engagement ¢é definido como um estado mental positivo, caracterizado pelas dimensdes vigor,
dedicacédo e absorcdo (SCHAUFELI; BAKKER; SALANOVA, 2006; SCHAUFELI, 2013).
Vigor refere-se a altos niveis de energia e resiliéncia, vontade de investir esforco e persistir face
as dificuldades. Dedicacdo diz respeito ao sentido de significado, entusiasmo, inspiracéo,
orgulho e desafio relacionados com o trabalho. Absor¢éo esta associada a um estado de total
concentracdo e imersdo na atividade laboral, em que o tempo parece passar rapidamente e é
dificil desligar-se do trabalho (SCHAUFELI; BAKKER, 2004; BAKKER; DEMEROUTI;
SCHAUFELI, 2016).

Em termos organizacionais, 0 engagement € vantajoso tanto para colaboradores como para as
organizagOes, estando associado a melhor desempenho, maior dedicagdo, menor intencéo de
rotatividade e melhores resultados (BAKKER; VAN EMMERIK; VAN RIET, 2008;
BAKKER; ALBRECHT; LEITER, 2010). As condicdes de trabalho s&o frequentemente
agrupadas em demandas de trabalho (pressdo laboral, sobrecarga, demandas fisicas, emocionais
e mentais) e recursos de trabalho (autonomia, feedback, apoio social, oportunidades de
desenvolvimento), sendo estes Ultimos considerados antecedentes importantes do engagement
(DEMEROUTI et al., 2001; SCHAUFELI; BAKKER, 2004; BAKKER et al., 2008).

3 PROCESSOS METODOLOGICOS

3.1 Participantes

A amostra foi constituida por 107 trabalhadores de varias empresas publicas e privadas de
Luanda, em contexto de servicos de atendimento ao publico. Na distribuigdo por sexo, verifica-
se uma ligeira predominancia do sexo masculino (50,5%) em relacdo 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 as habilitacdes literarias, 24,3% possuiam o ensino médio
concluido, 33,3% frequentavam o ensino superior, 40,2% tinham licenciatura, 9% mestrado e
9% doutoramento. Relativamente ao setor empresarial, 32,7% pertenciam ao setor publico e
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67,3% ao setor privado. No que se refere ao tempo de trabalho, 49,5% trabalhavam ha 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 portugués. A escala integra nove itens,
distribuidos pelas trés dimensbes de engagement (vigor, dedicacdo e absorcao), sendo cada
dimensdo medida por trés itens. As respostas sdo dadas numa escala de Likert de 1 a5 (1 —
Muito raramente; 5 — Com muita frequéncia). A dimensdo vigor avalia niveis de energia e
resiliéncia face as dificuldades no trabalho; a dedicacdo analisa o significado, o orgulho e o
entusiasmo em relacdo ao trabalho; a absor¢do mede o grau de imersdo 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, distribuidos por quatro dimensdes: emocBes positivas, emocoes
negativas, normas de sensibilidade emocional e dissonancia emocional. As respostas sao dadas
em escala de Likert de 1 a 5 (1 — Muito raramente; 5 — Com muita frequéncia). A dimensdo de
expressdo de emocdes positivas é medida por cinco itens, que avaliam o esforco para expressar
e produzir emogdes positivas nos utentes. A dimensdo de emogdes negativas € medida por
quatro itens, avaliando o esforco para expressar emocdes negativas. As normas de sensibilidade
emocional, com dois itens, analisam a empatia e o conhecimento dos trabalhadores sobre os
sentimentos dos utentes. A dissonancia emocional, com quatro itens, avalia 0 quanto as

emoc0des expressas divergem das emogdes realmente sentidas.
3.3 Procedimentos de Recolha de Dados

A técnica de amostragem utilizada foi por conveniéncia. 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 questionarios continham uma folha
de rosto com informacdo sobre o objetivo da pesquisa, assegurando a confidencialidade e o

anonimato dos dados. Apenas 0s respondentes que concordaram com 0s termos apresentados
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tiveram acesso ao questionario, sendo a participacdo voluntaria. Apds a aplicacdo dos critérios
definidos, foram considerados validos os dados de 107 participantes.

3.4 Procedimentos de Analise de Dados

Os dados foram analisados com recurso ao software Statistical Package for the Social Sciences
(SPSS), versdo 25.0. Realizou-se a analise descritiva das variaveis sociodemograficas e das
escalas em estudo (médias, desvios-padrdo e coeficientes de consisténcia interna). Utilizou-se

a correlagdo de Pearson de ordem zero para analisar as relag@es entre as varidveis.

Para testar a primeira hipGtese, foi realizada uma regressao multipla, considerando as dimensdes
do trabalho emocional como preditores e o engagement global como variavel dependente. Para
a segunda hipotese, recorreu-se a uma ANOVA de medidas repetidas, seguida de teste post hoc
com critério de Bonferroni, a fim de verificar as diferencas entre as dimens@es do trabalho
emocional. Por fim, para testar a terceira hipétese, foi conduzido um teste t para amostras
independentes, com o objetivo de verificar diferencas entre homens e mulheres quanto a

dissonancia emocional.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 Estatistica Descritiva

A dimenséo de expressdo de emocdes positivas apresentou a média mais elevada (M = 3,97,;
DP = 1,05), enquanto a dimensdo de emocOes negativas apresentou a média mais baixa (M =
1,91; DP = 0,85). No que se refere ao engagement, as médias das trés dimensées mostraram-se
relativamente proximas, destacando-se a dimensdo dedicacdo (M = 3,53; DP = 0,85). Os
coeficientes de consisténcia interna das escalas variaram de aceitaveis 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
Emocodes Negativas 107 1.91 .85 .80
Normas Sensibilidade 107 3.85 1,00 54
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Dissonancia Emocional 107 3.04 .96 71
Emocdes Positivas 107 3.97 1,05 .69
Engagement no trabalho 107 3.38 .79 .89
Vigor 107 3.37 .84 12
Dedicagdo 107 3.53 74
Absorcao 107 3.23 .67

Fonte: Dados do estudo

As analises de correlagdo de Pearson indicaram associagdo negativa e significativa entre
emocdes negativas e engagement global. Verificou-se também associacdo negativa entre
emocdes negativas e cada uma das dimensdes de engagement (vigor, dedicagédo e absorcdo),
sugerindo que a maior expressdo de emocgOes negativas estd associada a menores niveis de

energia, envolvimento e imersdo no trabalho.

Tabela 2- Correlagéo de ordem zero para todas as variaveis n=107

Variaveis | 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*

5 323 | .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**

Fonte: Dados da pesquisa
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Trabalho Emocional como Preditor do Engagement no Trabalho (H1)

Para testar a hipdtese de que o trabalho emocional prediz o engagement no trabalho, foi
realizada uma regressdo mudltipla, incluindo as dimensbes 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 varidncia do engagement global é explicada pelas dimensdes do trabalho
emocional. Entre as dimensdes, a expressdo de emogdes negativas apresentou um coeficiente
negativo e significativo, sugerindo que niveis mais elevados de expressao de emogdes negativas
se associam a niveis mais baixos de engagement. As dimensdes normas de sensibilidade,
dissonancia emocional e emocdes positivas nado apresentaram efeitos estatisticamente

significativos no modelo global.

Tabela 3- Regresséo linear das variaveis de trabalho emocional como preditoras do
engagment no trabalho

Modelo F R P
Variaveis Trabalho emocional 2.80 19 .030
- B t B P
Emocgdes Negativas -203 -2,095 -,217 ,039
Normas Sensibilidade ,088 1,020 111 ,310
Dissonancia Emocional ,062 ,766 ,075 445
Emocdes Positivas ,056 ,625 ,073 ,533

Fonte: Dados do estudo
Expressado de Emog6es Positivas como Estratégia de Trabalho Emocional (H2)

Para analisar qual das dimensdes 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 diferencas significativas entre as médias das
dimensdes, confirmando que a expressdo de emocBes positivas é a dimensdo mais
frequentemente utilizada como estratégia de trabalho emocional (M = 3,97; DP = 1,05). Este
resultado apoia a hipotese de que, em contexto de atendimento ao publico, os trabalhadores

tendem a recorrer mais a expressdo de emogdes positivas no contacto com os utentes.
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Diferencas de Género na Dissonancia Emocional (H3)

A terceira hipdtese previa que as mulheres apresentariam niveis mais elevados de dissonancia
emocional em comparagcdo com os homens. O teste t para amostras independentes revelou
diferencas significativas entre 0s grupos: os homens apresentaram média de dissonancia
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 situacdes em que 0 que expressam ndo corresponde ao que

realmente sentem no trabalho.

Os resultados confirmam, de forma geral, as hipoteses formuladas. A primeira hipotese, de que
o trabalho emocional prediz o engagement global, foi apoiada, ainda que esse efeito tenha sido
particularmente visivel na dimensdo de emogdes negativas. Isso indica que a forma como os
trabalhadores gerem emoc@es negativas no atendimento ao publico tem impacto direto nos seus

niveis de envolvimento, energia e absorcao no trabalho.

A segunda hipdtese, relacionada a utilizacdo predominante da expressdo de emocdes positivas
como estratégia de trabalho emocional, também foi confirmada. Em contextos de atendimento
ao publico, é esperado que os trabalhadores exibam emocdes positivas, como simpatia e
cordialidade, mesmo perante situacfes potencialmente desagradaveis. As regras de expressdo
emocional nas organizacdes de servicos tendem a privilegiar a promocéo de emogdes positivas

nos clientes, associando o bom atendimento a imagem da organizac&o.

Quanto a terceira hipétese, os resultados indicaram que as mulheres, no contexto estudado,
apresentam niveis mais elevados de dissonancia emocional do que os homens. Uma explicacdo
possivel é que as mulheres, social e profissionalmente, sdo mais incentivadas a manter relagdes
harmoniosas e a suprimir emog¢des consideradas inadequadas, o que pode aumentar a
discrepancia entre o que sentem e o que expressam. Estes resultados dialogam com estudos que
apontam maior envolvimento das mulheres em trabalho emocional, embora algumas

investigacdes anteriores tenham encontrado padrdes diferentes para a dissonancia emocional.

De forma geral, os resultados evidenciam que o trabalho emocional, especialmente a gestéo de
emocOdes negativas, influencia o engagement e pode ter implicagcdes para o bem-estar € o

desempenho dos trabalhadores em servigos de atendimento ao publico.
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4 CONCLUSOES

Este estudo analisou a relagdo entre trabalho emocional e engagement no trabalho em contexto
de atendimento ao publico, com foco na expressdo de emocdes positivas e negativas e nas
diferencas de género na dissonancia emocional. Os resultados apontaram que as dimensdes do
trabalho emocional explicam parte significativa da variancia do engagement, com destaque para
o efeito negativo da expressdo de emocgOes negativas sobre este construto.

Verificou-se também que a expressdo de emogdes positivas € a estratégia de trabalho emocional
mais utilizada pelos participantes, o que é consistente com as exigéncias emocionais de fungdes
de atendimento, orientadas para a satisfacao do cliente. Por fim, constatou-se que as mulheres
apresentam niveis mais elevados de dissonancia emocional do que os homens, sugerindo um

impacto particular das exigéncias emocionais nas experiéncias subjetivas das trabalhadoras.

Apesar da relevancia dos resultados, o estudo apresenta limitagdes, como o uso de amostra por

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

Recomenda-se que investigacfes futuras utilizem amostras maiores e considerem variaveis
individuais (por exemplo, tracos de personalidade e estratégias de coping) como moderadoras
da relacdo entre trabalho emocional e engagement. Do ponto de vista pratico, os resultados
sugerem a importancia de intervenc@es organizacionais que promovam recursos de trabalho
(apoio social, formacao em regulacdo emocional, autonomia) e que reconhegam as exigéncias
emocionais das funcles de atendimento, contribuindo para a satide psicoldgica e 0 engagement
dos trabalhadores.
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