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Abstract

Emotional work is defined as emotional regulatiequired to display organizationally desired emation
by the employees. Empirical studies indicate tiabt@nal work is a multidimensional construct with
dimensions having positive and negative effectswefi-being. In the present study, the following
aspects of emotional work were differentiated: eomal regulation requirements: (1) the requirenent
display negative emotions; (2) the requirementispldy positive emotions; (3) emotional dissonance
(the expression of emotions that are not felt).ikdnimost studies, these emotional work requirements
are considered in co-workers interactions. The datsi collected using a sample of firemen (N = 417),
that mainly consisted of male individuals. The dsitawed that the requirement to display negative
emotions to co-workers had negative effects on iemalt exhaustion and cynicism. On the other hand,
the requirement to display positive to co-workeesl Ipositive effect on professional self-efficiency.
Individuals can cope in various ways with this kisfdwork stressors. Empirical evidence suggests tha
antisocial coping behaviors are more related tdtth@aoblems. The results obtained in this studyad
that coping in a more prosocial form is positivet§ated to self-efficiency, and that coping in areno
passive and antisocial way is positively relatecbtionout. Finally, the results also have shown that
passive coping is mediating variable on the refstiqp between requirement to display negative
emotions and burnout.

First, this study suggests that emotion work isamby important in client-related interactions, ligo in
interactions with co-workers. Second, it indicatest these emotional work requirements can have bot
negative effects and positive effects on well-beiRopally, the results support the idea that certai
coping behaviors are more adaptive than others.

Keywords: Emotional Work; Emotional Regulation RequiremenBjrnout; Coping; Co-workers
Interactions

Resumo

O Trabalho Emocional tem sido definido como a ragfib emocional necessaria para expressar
emocdes organizacionalmente desejadas. Os estmhdsces indicam que o trabalho é um contructo
multidimensional com dimensdes que tém efeitostiposi e negativos no bem-estar. No presente
estudo, diferenciou-se entre 0s seguintes aspextig&ncias de regulacdo emocional: (1) a exigéncia
para expressar emocdes negativas aos colegas;ef@dyéncia para expressar emoc¢des positivas aos
colegas; (3) dissonancia emocional (a express@madedes que nao estdo a ser sentidas). Ao contrario
da maioria dos estudos, estas exigéncias foranidepadas nas relacdes com colegas de trabalho. Os
dados forma recolhidos com uma amostra de bomb@Wos 417), constituida na sua maioria por
homens. Os dados revelam que a exigéncia pararéxgrnocdes negativas aos colegas teve efeitos
negativos na exaustdo emocional e no cinismo. Bahirario, a exigéncia para exprimir emocoes
positivas aos colegas teve efeitos positivos naefitécia profissional.

Os individuos podem lidar de diversas formas cdasesxigéncias do trabalho. As evidéncias empiricas
sugerem que os comportamentos de coping antissesidio relacionados com problemas de saude. Os
resultados obtidos neste estudo revelam que ogapiivo e prossocial esta positivamente relacionad
com a auto-eficacia, e que o coping passivo esacisl estdo positivamente relacionados com o
burnout. Finalmente, os resultados também indicaenogcoping passivo € uma variavel mediadora da
relacéo entre as exigéncias para exprimir emog@getinas aos colegas e o burnout.

Primeiro, esta investigacdo sugere que o trabathacienal ndo é apenas importante nas interacgdes
com clientes, mas também nas interaccdes com ecol&ggundo, demonstra que as exigéncias
emocionais do trabalho tém simultaneamente efpibsitivos e negativos. Por dltimo, os resultados
apoiam a ideia de que existem estratégias de copigyeficazes do que outras.

Palavras-Chave: Trabalho Emocional; Exigéncias de Regulacdo EmeadtioBurnout; Coping;
Interaccbes entre Colegas
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Introducéo

O interesse pelas emoc¢bes no contexto do trabathosido crescente na literatura (Briner,
1999; Fisher & Ashkanasy, 2000; Ashkanasy e Aslimmes, 2005). Alguns autores deram um
contributo importante neste sentido. Por exemptmeB (1999) fez uma reviséo da literatura sobre a
expressdo de emocgdes no trabalho e, em partioulieahalho emocional. Fisher e Ashkanasy (2000)
apontaram a necessidade de se realizar mais igaedti nesta area e apresentaram algumas ideias
para investigacbes futuras. Ashkanasy e Ashtonslaf@@05) procuraram elucidar sobre os
multiplos niveis em que as emocdes afectam o foaomento das organizacbes. Os autores
consideram que é bastante claro que as emocoespigeam um papel significativo na forma
como os trabalhadores interagem entre si, infl@gnm ndo apenas a forma como desempenham as

suas tarefas, mas também a forma como subsequennéend® interagir com os clientes.

Trabalho Emocional

Um dos topicos mais abordados na investigacdo onpsecisamente o topico do trabalho
emocional (Hochschild, 1983; Rafaeli & Sutton, 19&&pf, 2000). O conceito de trabalho
emocional foi introduzido por Hochschild (1983)aAtora baseou-se no trabalho de Goffman (1959,
citado por Zapf, 2002) para argumentar que emgaragente todas as interacgdes sociais, as pessoas
tendem a desempenhar determinados papéis e crias émpressdes. Para isso, os individuos
necessitam de expressar emoc¢des normativamentariapes, seguindo certas regras de expressao.
Esta ideia aplica-se, obviamente, as interac¢daaisamas organizacdes. Os trabalhadores tém gerir
as suas emocgdes, como sendo uma exigéncia do qrbpbalho. O trabalho emocional, como
fazendo parte do trabalho, implica expressar ensogdganizacionalmente desejaveis, mesmo nas
situacOes desagradaveis. Deste modo, o trabalho@mabé definido por Zapf (2002) como sendo o
processo psicolégico necessario para regular era@yganizacionalmente desejaveis como parte do
préprio trabalho (Hoschchild, 1983; Rafaeli & Sattd987; Morris & Feldman, 1996; Zapf, 2002).
Grandey (2000) propds uma definicdo semelhanteurtiega autora, o trabalho emocional pode
envolver acentuar, atenuar, fingir, suprimir emascde forma a modificar a sua expressédo, no
sentido de a tornar consonante com as regras deess&o emocional estabelecidas para a
organizacao.

Nas organizagBes podemos encontrar um conjuntoxig€neias, explicitas ou implicitas,
acerca de quais as emocgdes que os trabalhadores @éepressar e quando € que estas devem ser

expressas. Estas exigéncias sdo particularment®rtempes nas actividades que envolvem



interaccdes frequentes com clientes, como as pdafssligadas aos servicos. Nestas profissdes, 0s
trabalhadores procuram influenciar as emocdes tlestes, expressando determinadas emocdes
(Hochschild, 1983; Rafaeli & Sutton, 1987). O tilhbaemocional € uma componente necessaria do
trabalho e pode, inclusive, trazer vantagens parganiza¢gdo. No entanto, 0s autores sugerem que o
trabalho emocional pode ter consequéncias neggtimas os trabalhadores (e.g. Hochschild, 1983;
Brotheridge & Grandey, 2002; Morris & Feldman, 1996haubroeck & Jones, 2000).

Diferentes perspectivas sobre o Trabalho Emocional

Os autores divergem de alguma forma nas suas doatizpcdes do trabalho emocional e
apontam diferentes consequéncias do trabalho enmaici©ontudo, todos estes autores assumem que
as emocdes sdo geridas no trabalho de modo a pomdesem as regras de expressdo emocional
estabelecidas pela organizacdo (Ashforth & Humpht893; Hochschild, 1983; Morris & Feldman,
1996; Grandey, 2000; Zapf et al, 2002).

Hochschild (1983) designa o trabalho emocional canfigestdo das emocgodes para criar uma
expressao facial e corporal publicamente obserdvelacordo com a autora, a gestdo das emocdes
€ uma forma dos trabalhadores alcancarem os olgsctirganizacionais. Hochschild (1983)
apresenta duas estratégias de regulacdo emocibndeep actingque consiste na modificacédo
consciente e intencional das emocoes de forma a éspressdo emocional pretendidas@jface
acting que consiste na regulagcdo das expressdes emaci@gi expressoes faciais). Uma das
principais ideias defendidas pela autora € de gges#io das emocdes requer um certo grau de
esforco por parte dos trabalhadores. Hochschil83)LSugere que € por causa do esfor¢co que estes
realizaram para exprimir uma emocao positiva, eniquigdam com clientes particularmente dificeis,
que o trabalho emocional est4 usualmente relactooaich o burnout e o stress ocupacional.

Ashforth e Humphrey (1996) definem o trabalho emoal como sendo “o0 acto de expressar
uma emocao apropriada (i.e. em concordancia coragaas de expressao) . Os autores incidiram
sobre 0s comportamentos observaveis, atribuindegoeievo a gestdo interna das emocfes. Em
relacdo as consequéncias do trabalho emocionalpiiste Humphrey (1997) focaram-se sobretudo
no impacto do trabalho emocional na eficacia owemgenho do trabalho, invés de considerarem o
seu impacto na saude do individuo. Os autores pevpm que o trabalho emocional pode contribuir
positivamente para a eficacia no trabalho, quargl@lientes percepcionam as expressées como
sendo sinceras.

Morris e Feldman (1996) definem o trabalho emodianano “o esforco, o planeamento, e o
controlo necessarios para expressar uma emocamizag@mnalmente desejavel durante as

transaccodes interpessoais”. Segundo os autoreshalo emocional consiste em quatro dimensodes:



1) frequéncia de expressdo de emocodes, 2) ateadwidintensidade das emocdes, duracdo da
interaccao), 3) variedade das emocodes exigidas,addlissonancia emocional. Destas dimensdes do
trabalho emocional, a frequéncia com que as emdédesde ser expressas tem sido a mais estudada.
Os autores supdem que quando os individuos quesx@mmir emocdes desejaveis com elevada
frequéncia no seu trabalho podem ficar sobrecadsyapodendo conduzir eventualmente a
alienacao e a exaustao emocional (Hochschild, 1983)

Grandey (2000) desenvolveu um modelo tedrico baseadeoria de regulacdo emocional de
Gross (1998). De acordo com Gross (1998) existems tgms de regulacdo emocional: a regulagéo
focada nos antecedentes e a regulacdo focada spestes. Grandey (2000) procurou fazer
corresponder estes tipos de regulagcdo emocionalosooonceitos de Hochschild (1983) sieface
acting e deep acting respectivamente. Deste modo, quando os individemmrem aaleep acting,
estdo a regular os precursores da emocao (i.elagdguemocional focada nos antecedentes),
modificando a situacao ou a percepc¢ao da situdgaooutro lado, quando os individuos que recorrem
ao surface actingestdo a regular as suas respostas emocionaise@ldacdo emocional focada nas
respostas), modelando as suas expressfes emodaenacordo com as situacdes. Grandey (2000)
considera que trabalho emocional pode ter conse@senegativas para os individuos, e refere como
consequéncias o burnout e a insatisfacdo com a@lli@bA exigéncia da organizacdo para 0s
trabalhadores expressarem de certas emocdes aevehdzir a uma maior regulacdo emocional por
parte do trabalhador. As estratégias de regulagiwionadas surface acting e deep actingxigem
um elevado grau de esforgo. O trabalho emocionaktdo frequentemente associado ao stress devido
as exigéncias fisiologicas que estdo inerentegudagiio emocional (e.g. Gross, 1998).

O conceito de trabalho emocional proposto por Zapblaboradores (1999) assenta na teoria da
accdo. Segundo esta perspectiva, o trabalho enabciorentendido como fazendo parte de um
comportamento intencional e orientado para os tbgesc Os trabalhadores recebem ordens da
organizacdo para realizarem certas tarefas de ema forma. Estas ordens séo redefinidas pelos
trabalhadores num objectivo subjectivo (Hackmag9l8itado por Zapf et al, 1999). Este processo de
redefinicdo inclui normas e regras que definem cestas tarefas devem ser levadas a cabo. Nas
profissdes ligadas aos servicos, estas regras peelesferir as emocgdes expressas aos clientes€Zapf
al, 1999). Um dos objectivos € precisamente raatizdnalno emocional, ou seja, comportar-se de
acordo com as regras organizacionais sobre a egjoresnocional. O trabalho emocional é usualmente
considerado como uma tarefa secundaria que pesaritdr um objectivo mais elevado. O trabalho
emocional requer expressar certas emocdes e, amsagsos, requer uma gestao interna das emocgoes
durante as interac¢cdes com os clientes. Idealmerntr@balho emocional € realizado de uma forma

automatica (regulacdo automatica das emocOesgjauasemocao € automaticamente expressa nessa



interaccdo. Neste caso, nao implica qualquer esfoog parte do trabalhador e pode ser facilmente
levado a cabo em paralelo com a tarefa principal.

Zapf et al (1999) focam sobretudo as exigéncias@inais do trabalho, invés das estratégias de
regulacdo das emocdes (ver também Schaubroeck &s,J8000). Os autores fazem uma distingao
entre: 1) a exigéncia para exprimir emocfes p@sifi2) a exigéncia para expressar e lidar com
emocdes negativas, 3 a exigéncia para ser sensiivemocfes dos outros e 4) a dissonancia
emocional. Os autores distinguiram entre a exigépara expressar emoc¢des positivas e a exigéncia
para expressar emocdes negativas. Isto porqueessidade para exprimir emogdes negativas e a
necessidade para exprimir emoc¢des positivas naniférrmemente elevada ou baixa em todas as
profissbes. Pelo contrario, depende das exigémspecificas do trabalho. Enquanto em algumas
profissdes, a necessidade para exprimir emocOesiveey e realmente muito pouco frequente, noutras
profisses é precisamente ao contrario. Emboranslgstudos incluem a exigéncia para expressar
emocdes positivas (e.g. Schaubroeck & Jones, 2@0€)igéncia para expressar emocdes negativas
tem sido pouco considerada. A exigéncia para seits® e considerar as emocdes dos outros € um
outro aspecto do trabalho emocional. Estas exigérgdo baixas quando as interac¢gbes sao pouco
frequentes ou quando os trabalhadores podem eapresso¢cfes organizacionalmente desejaveis
independentemente das emocdes dos outros. Em gedfissbes, contudo, o conhecimento das
emocdes dos outros pode ser fundamental.

Finalmente, como na maior parte dos estudos sotrebalho emocional, os autores incluem o
conceito de dissonancia emocional (e.g. Brotherdd@randey, 2000; Morris & Feldman, 1996; Zapf,
Seifert, Shmutte, Mertini, & Holtz, 2001). Contudgodissonancia emocional é conceptualizada pelos
autores como sendo uma exigéncia externa e, mpecifsamente, um problema de regulacéo
emocional. A dissonancia emocional ocorre quandxigido aos trabalhadores para expressarem
emocdes que ndo correspondem realmente as emagdesstdo a sentir naquele momento. Nestes
casos, os trabalhadores podem néo sentir nenhuogiierquando uma certa expressao emocional é
exigida, ou pode ser exigido aos trabalhadoregpeesséio de emocdes indesejaveis e a expressao de
neutralidade ou emocdes positivas, inves de emaggdivas. Por Ultimo, os autores assumem que o
surface actingé provavelmente a estratégia de regulacdo maigieftemente utilizada para os

individuos responderem a dissonancia emocional cemdo uma exigéncia situacional.

Trabalho Emocional envolvido nas interac¢des cotagas
O trabalho emocional tem sido descrito e investigadbretudo nas profissdes ligadas aos
servicos porque envolvem interaccdes frequentes esttrabalhadores e os clientes. Contudo, pode

também ser estudado nas interaccbes com 0s categam 0Ss supervisores e, deste modo, esta



presente tanto nas profissdes ligadas aos sencoosp nas profissbes nao ligadas aos servigcos
(Tschan, Rochat, & Zapf, 2005).

Podemos sugerir que nas interacgbes entre colagdsmn existem regras que controlam as
emocdes que sdo expressadas e sentidas peloslundiviessas situagfes. Estas regras podem ser
transmitidas de forma explicita pela organizacdémAdisso, € possivel identificar certas regras que
sdo mais implicitas e amplamente partilhadas peldisiduos (e.g. “ndo criticar os colegas em
publico”; “ser educado, mesmo quando nao se gaesteyarmente de um colega”, etc.). As regras de
expressao e regulacdo das emocdes sao particutarmgortantes para as relacdes de trabalho, na
medida em que permitem que objectivos comuns sejaancados. Algumas regras operam, por
exemplo, no sentido de minimizarem ou regularerermoais fontes de conflitos que possam quebrar a
relacdo. Deste modo, ao permitirem que estas edag@ mantenham, fazem com que outros
objectivos sejam mais facilmente alcangcados pedoscipantes. No caso das relacdes de trabalho,
estes objectivos tendem a estar focados nas téfetade & Henderson, 1985).

Alguns autores tém sugerido que o trabalho emocjmrde ser estendido as interaccdes entre
colegas. Grandey (2000) prop6s que os eventoshvafeaielacionados com os clientes teriam um
maior impacto na regulacdo emocional, do que ostesaelacionados com os colegas, porque as
regras de expressdo emocional sdo mais explict@sgs interaccoes com os clientes. Num estudo
subsequente, Grandey, Tam e Brauburger (2002)iczgd que 0s clientes eram a causa mais
frequente de emocdes desagradaveis e que os imvithgiam emocdes com maior frequéncia em
resposta aos clientes, do que em resposta aossoleg

Totterdell e Holman (2003) realizaram um estudoapeompreenderem melhor quais as
consequéncias das estratégias regulacdo emociomataibalhadores de Call-Cent®s resultados
indicaram que os trabalhadores experienciavam eesan@is positivas quando os clientes e colegas
de trabalho eram mais agradaveis. Isto pode signifjue os trabalhadores, conscientemente ou
inconscientemente, captavam ou influenciavam asgéesodos seus clientes e colegas, o que seria
consistente com a investigacao prévia acerca dtagionemocional no trabalho (e.g. Pugh, 2001;
Totterdel, Kellett, Teuchmann, & Briner, 1998; dits por Totterdell & Holman, 2003). Os
resultados também sugerem gue os clientes eranfiomteamais frequente de eventos desagradaveis,
do que os colegas. Estes resultados contrastanaqaeies que foram obtidos por Basch e Fisher
(citados por Totterdell, & Holman, 2003), que vieafam que os trabalhadores de um hotel
apontavam os colegas como sendo causas mais fteguda emocOes tanto positivas como
negativas, do que os clientes. Isto pode deveo-$acto de haver uma maior interacgcdo com clientes

no contexto de Call-Center e as diferencas entneedsdologias utilizadas nestes estudos.



Tschan e colaboradores (2005) incidiram sobrebalkina emocional e a sua relagdo com o bem-
estar nas profissdes relacionadas e ndo relaciwr@ma 0os servigos, tanto nas interaccbes com 0s
clientes, como nas interac¢cées com colegas ddimbdeste estudo, os autores constataram que 0s
acontecimentos negativos conduziam a uma maioordissia quando envolviam clientes, de que
guando estes envolviam os colegas de trabalhos Esteltados podem sugerir que nas interaccdes
com colegas existe uma maior “latitude” de exp@$sdy. Morris & Feldman, 1997), ou as regras de
expressao emocional sdo menos restritas (Morriglénfan, 1996), comparativamente as interac¢oes
com os clientes.

Os autores também demonstraram que as violacOesedsss sdo mais frequentes nas
interaccdes com colegas, do que nas interaccdes cientes. Estes resultados ja tinham sido
antecipados pelos autores porque estas regrasfeéeni@s para as interacgbes com clientes e com
colegas (Argyle & Henderson, 1985). Geralmentesteri regras e expectativas bastante mais
explicitas sobre como lidar com os clientéaquanto as regras sobre com interagir com oga®le
podem estar muito menos especificadas, deixandormargem para a “violacdo” dessas regras.
Além disso, mesmo que a expressao de certas emggjégeercepcionada como uma violagao a regra,
essas violacdes sdo mais facilmente compensadgsiepas relacdes entre colegas sédo habitualmente
relacdes de longa duracdo, que ndo sdo baseadesipracidade imediata, mas a longo prazo. Pelo
contrario, as relacdes com os clientes sdo pemgutas como sendo uma relacdo de pouca duragao
(Gutek, 1995; citado por Tschan et al., 2005).

Nas interac¢Bes mais breves, que sdo mais tipites @s trabalhadores e os clientes, o tom
afectivo existente naguele momento é o mais imptd&nquanto nas relacdes de longa duracéo, as
violagdes as regras podem ser compensadas ao tasyearias interaccdes. As normas para as
relacbes de longo-prazo podem também especificanpadamentos que sao opostos aos
comportamentos que sao esperados pelos trabalbagiomado tém de lidar com clientes. As regras
existentes sobre as relacdes incluem a exigénca gga honesto, logo 0 que se espera é que as
emocdes expressadas sejam realmente auténticage(AgHenderson, 1985). Caso o parceiro da
interaccdo se aperceba que essas emocOes saadjngi@feito que seria esperado da dissonéancia
emocional pode se reverter, como a investigacae sogestao de impressdes demonstra (Giacalone &
Rosenfeld, 1989; citados por Tschan et al., 2005).

Tschan e colaboradores (2005) investigaram asaog@es entre as exigéncias de trabalho
emocional, e analisaram a relacdo da dissonanaiaielacdo das regras nessas interac¢bes com a
avaliagédo da interaccao. Os autoresficaram que as exigéncias do trabalho emoci@ndissonancia
emocional (mesmo controlando as emocdes negativpsrienciadas) e a violacdo das regras

contribuem significativamente para a diminuicaadalidade das interacc0€3s autores apontam que



apenas em alguns estudos se investigou o trabalbci@al ao nivel da interaccéo (e.g. Totterdell &
Holman, 2003). De notar, que na maior parte dasdo¢des em que existe dissonancia emocional, as
pessoas suprimem emoc¢Oes negativas e expressandesnugsitivas ou neutras. Deste modo, o0s
autores assumem que na maior parte dos casossdeatisia emocional € uma emogao positiva que
tém de ser expressa, enquanto € uma emocao nega#ivesta a ser realmente experienciada. Este
aspecto é bastante importante porque as emocoesivasgpodem ter um elevado impacto na
avaliacdo que é realizada da interaccéo (Ostilaipor Tschan et al., 2005). Os efeitos postslado
para a dissonancia podem, na realidade, dever-smagdes negativas experienciadas. Por isso, 0s
autores optaram por separar os efeitos da dissan@mocional, dos efeitos das emoc¢des negativas
sentidas pelos individuos (Tschan et al., 2005).

Os resultados do estudo indicaram que grande g@itepacto no bem-estar deve-se as emocgoes
negativas sentidas durante a interac¢éo. ContueEmmadepois de controlar a experiéncia de emocgdes
negativas, a dissonancia continua a reduzir sggifiamente o bem-estar vivenciado na interaccgao.
Estes resultados indicam que a dissonancia é,ipoma fonte de stress. Isto porque a dissonancia
requer um esforco de regulagéo elevado, que enosrestudos demonstrou-se ser uma fonte de stress
(Semmer, 2003; Semmer, Zapf, & Dunckel, 1995; ogador Tschan et al., 2005). Por sua vez, a
violacdo das regras poderia ter efeitos positivasmedida em que reflecte a existéncia de regras
menos restritas e um maior controlo sobre a situgé&hforth & Humphrey, 1993). Contudo,
expressar emogOes negativas nao resulta frequarttem@melhor bem-estar, na medida em que pode
gerar ainda mais emocdes negativas. Além dissaprrar emocdes negativas geralmente néo € algo
muito apreciado pelos outros, e pode desencadegractamentos desagradaveis por parte do parceiro
da interaccéo (Tschan et al., 2005).

Por ultimo, Tschan e colaboradores (2005) consiataue nas profissdes ligadas aos servigos 0s
individuos descrevem ndo s6 mais interac¢fes cemes$, mas também com colegas. Em adi¢éo, os
trabalhadores descrevem mais exigéncias de tratmiiurional nas interaccbes com colegas nas
profissdes relacionadas com os servicos, do qulnalhadores das profissbes ndo relacionadas com
0S servigos. Isto acontece porque, provavelmeettas profissdes é exigida uma maior cooperacao
entre os trabalhadores.

Trabalho Emocional e Burnout

Apesar de diversos autores terem chamado a atpag@@s consequéncias negativas do trabalho
emocional, apenas recentemente comecou-se a gareatirelacdo entre o trabalho emocional e o
burnout (e.g. Grandey, 1998; Morris & Feldman, 192apf et al., 1999, 2001). O burnout tem sido

sobretudo estudado nas profissées que envolvemrmtaato directo com clientes (e.g. Maslach &



Leiter, 1997; Schaufeli & Buunk, 2003). Nestas jgsijes, os individuos necessitam de regular
constantemente as suas emocdes, podendo condraustdo emocional ou fadiga. Deste modo, o
burnout € um indicador de que os trabalhadoressa@ocapazes de gerir adequadamente as suas
emocdes quando interagem com os clientes (Sch&uBiunk, 2003).

O burnout € uma sindrome que consiste em trés taspexaustao emocional, cinismo e perda
de auto-eficacia. A exaustdo emocional resultandesgotamento de recursos emocionais. O cinismo
reflecte uma atitude indiferente e distante engésaao trabalho. Por Ultimo, a perda de auto-aéicac
profissional, em que o trabalhador avalia o sepndrabalho de uma forma negativa (Schaufeli &
Buunk, 2003). O burnout pode ter uma série de guéeias para os individuos e para a organizacao.
O burnout pode, a longo prazo, estar associadotensas de depressdo, queixas psicossomaticas, e
outras consequéncias prolongadas do stress. Outyode estar associado com a insatisfacdo com o
trabalho e com a diminuicdo da produtividade (Sfehiaet al., 1996). Por dltimo, existe evidéncias d
gue o burnout pode resultar de processos de corgagicional. Estes processos implicitos de partilha
emocional constituem uma das explicacdes parato flxs membros da organizagdo ou de um grupo
demonstrarem niveis igualmente elevados de bufaautKelly & Barsade, 2001).

Hochschild (1983) defende que as exigéncias emaisiggpdem ter consequéncias negativas
para a saude psicologica e fisica dos trabalhadéresiaior parte dos estudos tém realmente
demonstrados os efeitos negativos do trabalho emacino entanto, também foram encontrados
efeitos positivos e mistos do trabalho emocion&st® modo, 0os autores comecaram a desenvolver
modelos que diferenciavam as varias dimenséesatialtro emocional (e.g. Brotheridge & Grandey,
2002; Grandey, 2000; Morris & Feldman, 1997; Schaetk & Jones, 2000). A maioria destes
modelos incluiam as dimensfes da frequéncia daessgw emocional e/ou a dissonéancia emocional
(Grandey, 2000; Morris & Feldman, 1996; Schaubr&elones, 2000). Zapf e colaboradores (1999)
também incluem varias dimensdes do trabalho emaigcinomeadamente as exigéncias para expressar
emocdes positivas e emocdes negativas, a exigésreaser sensitivo e a dissonancia emocional.

A maior parte dos estudos empiricos realizadogsanala relacdo entre aspectos do trabalho
emocional e exaustdo emocional, que é a compogenteal do burnout. Como vimos, a exaustao
emocional resulta do esgotamento ou perda de osc@rmocionais (Shaufeli et al., 1996). Alguns
autores propuseram que exigéncias emocionais a@gsib responsaveis pelo desenvolvimento do
burnout (e.g. Pines & Aronson, 1988, citados pau#li et al., 1996). As interac¢bes com os clente
séo geralmente consideradas emocionalmente exsgedéste sentido, interacgdes frequentes que
sejam emocionalmente intensas e de longa duragwigm conduzir a niveis elevados de exaustao
emocional (Maslach, 1998; Shaufeli et al., 1996).axtanto, a investigacao sugere que as variaveis

gue possam indicar uma exigéncia emocional elevadmo a frequéncia, estavam menos



correlacionadas com a exaustdo, do que outrosatessdo trabalho, como a carga de trabalho ou
conflitos de papeis.

Em diversos estudos demonstraram que a dissorgmoeional tinha uma relagéo positiva com
a exaustao emocional. Zapf et al (1999) verificatpra a exaustdo emocional estava positivamente
correlacionada com a exigéncia para expressaraeligar com emoc¢des negativas e a exigéncia para
ser sensitivo as emocdes dos outros. No entargoaapalguns estudos examinaram a relacao entre o
trabalho emocional e as restantes dimensdes dowutiurml e Geddes (1998, citados por Zapf,
2002) e Zapf et al (1999) encontraram uma relag&aiya entre a dissonancia emocional e o cinismo.
A terceira dimenséao do burnout, a perda de autdeéf, consiste na tendéncia para avaliar o trabalh
de uma forma negativa. A crenca do individuo deé&jimeapaz de alcancar os seus préoprios objectivos
no trabalho é acompanhada por sentimentos deiérefia e baixa auto-estima (Schaufeli et al., 1996)
No estudo de Kurml e Geddes (1998, citados por,Z2pH2) demonstraram que a dissonancia
emocional estava negativamente relacionada conpeeficacia ou realizacédo pessoal, enquanto Zapf
e colaboradores (1999) encontraram resultados snistexigéncia para expressar emocdes positivas e
a exigéncia para ser sensitivo as emoc¢fes dossoesitavam positivamente relacionadas com a
realizacao pessoal, em todas as amostras (ZapfE320).

De um modo geral, os estudos empiricos apoiam ia @k que o trabalho emocional pode
simultaneamente ter efeitos negativos e positigosem-estar dos trabalhadores. Em diversos estudos
encontrou-se correlagdes positivas entre a diss@&mocional e a exaustdo emocional (e.qg.
Brotheridge & Grandey, 2002; Morris & Feldman, 19%thaubroeck & Jones, 2000; Zapf et al.,
1999). Resultados semelhantes foram encontradasapissonancia emocional e o cinismo (e.g. Zapf
et al., 1999). Os efeitos negativos do trabalhoogmnal podem ter diversas explicacdes. Gross (1998)
defende que a regulacdo emocional - como qualgoeegso de auto-regulacao - pode acarretar custos
psicolégicos. Frequentemente, a dissonancia enaicsignifica que emocgdes negativas estdo a ser
suprimidas, enquanto sdo expressas emocdes peskigaevidéncias sugerem que a supressao de
emocdes negativas € acompanhada pelo aumentoiddaalet do sistema nervoso simpatico (Gross,
1998) que esta frequentemente associada com pabiesaide. Brotheridge e Lee (2002) sugeriram
gue osurface actingque é uma das formas de um individuo reagir quasdemocdes exigidas nédo
estdo em concordancia com as emocoes sentidasgigiduo, que pode ameacar a sua autenticidade.
Esta ideia aproxima-se a nocao de Hochschild (1883jue a dissonancia emocional pode conduzir a
alienacdo dos préprios sentimentos, que pode estacionado com ostrain psicoldgico. A
dissonancia emocional também pode conduzir aondisimento e a indiferenca em relagdo ao
trabalho (dimensdo do cinismo). A exigéncia da mimggdo para a expressdo de determinadas

emocdes devera conduzir a uma maior regulacdo enacpor parte do trabalhador. Para o



trabalhador exprimir uma emocao positiva, quandoatiresponde a emocéo que realmente sente, €
necessario um certo grau de esforco (Brotherid@rahdey, 2002).

Relativamente as consequéncias positivas do t@lmtiocional, os resultados empiricos sao
inconsistentes. Em alguns estudos encontraram elagio positiva entre o trabalho emocional e a
satisfacdo no trabalho (Wharton, 1993; Co6té & Mnorga002; citados por Zapf et al., 2006).
Brotheridge e Grandey (2002) e Diefendorff e Ridhé002) encontraram um efeito positivo da
exigéncia para expressar emogoes positivas néagatiscom o trabalho. Schaubroeck e Jones (2000)
encontraram um efeito negativo da exigéncia papaesgar emocdes positivas, invés dos efeitos
positivos hipotetizados nos sintomas fisicos.

Algumas explicacbes também foram sugeridas paraf@®s positivos encontrados para o
trabalho emocional. Quando os individuos consegoemesponder com sucesso a exigéncia para
expressar determinadas emocodes, isto pode contpérd a auto-eficacia ou realizacdo pessoal (e.g.
Pugh, 2001; Tsai, 2001; citados por Zapf et aD6200 trabalhador pode expressar emocdes de forma
espontanea e genuina, que nao requer qualqueged®regulacdo emocional (regulacdo automética
das emocdes de acordo com Ashforth & Humprey, 19883 contribui para uma situacao social com
consequéncias positivas para os trabalhadores. dikso, expresséo intencional de emocgdes positivas
usualmente aumenta a probabilidade do parceirmtdeaccdo demonstrar reciprocamente emocoes
positivas (e.g. Cote, 2005, citado por Zapf et2006). Isto pode ser percebido como femdback
positivo contribuindo para um aumento da satisfagdauto-estima do trabalhador. O contagio
emocional também tem sido discutido como 0 mecanatnavés do qual a expressao de uma emogao
positiva por parte do trabalhador pode influenamemocdes do parceiro da interaccéo, contribuindo
para uma interaccdo mais positiva (Kelly & Bars&f¥)1). Adelmann (1995) propuseram a hipotese
do feedback facial para explicar os efeitos passtido trabalho emocional.

Num estudo recente, Zapf e Holtz (2006) investiga@s efeitos negativos e positivos do
trabalho emocional nos trabalhadores. Os autozsdm-se nas exigéncias situacionais do trabalho,
invés de focarem os comportamentos de trabalheidhgiis ou estratégias de regulagcdo emocional
(ver também Brotheridge & Lee, 2002). Os autorediegam que a dissonancia emocional era um
aspecto stressor do trabalho emocional, enquagkprassao de emocgdes positivas e a exigéncia para
ser sensitivo as emocgdes dos outros tinha tambg&tosepositivos na auto-eficacia. A exigéncia para
expressar emocoes negativas teve pouco efeitornouiu

Os resultados também demonstraram que as emoc8wgsotinham um efeito directo e
indirecto na auto-eficacia mediado pela dissonaeaiacional. O efeito directo das exigéncias para
exprimir emocdes positivas na auto-eficacia pogessentar exactamente aquelas interac¢cdes em que

emocdes positivas exigidas foram experienciada®mea auténtica pelos individuos. Enquanto os



efeitos indirectos mediados pela dissonancia emaktiepresentam aquelas interac¢des sociais em
gue as emoc0des positivas ndo eram realmente sentida sdo expressas utilizandsudace acting

Esta estratégia de regulacdo emocional esta retataocom a exaustdo emocional (e.g. Zapf, 2002).
Estes resultados permitem explicar os efeitos negatnesperados das exigéncias para expressar
emocdes positivas (Zapf & Holtz, 2006).

Estratégias de coping

Os individuos podem utilizar diferentes estratégiais lidarem com as situacfes indutoras de
stress, sendo algumas orientadas pelo individua paresolucdo dos problemas, outras para a
atenuacdo das emocdes, outras ainda para a pdecsuporte social (Folkman & Moskowit, 2004). A
definicAo de coping, como 0 conjunto de pensamentosmportamentos que as pessoas usam para
gerir as exigéncias internas e externas de sitaagde sdo avaliadas como stressantes (Folkman &
Lazarus, 1984), foi largamente aceite pela comdeidéentifica.

O estudo do coping tem sido dominado pela perspeatdividualista, focando-se em duas
formas de coping: orientadas para o problema veygestadas para as emocgdes (e.g. Lazarus &
Folkman, 1984). Recentemente tem surgido, contudomaior interesse pela dimensao social do
coping (Folkman & Moskowit, 2004), uma vez que stsategias de coping também sdo determinadas
com base nas interaccbes e ambientes sociais (Baun&fobfoll, Monnier, Hulsizer, & Johnson,
1998). Deste modo, é importante estudar o copimganperspectiva social, deixando-se de assumir
uma visao estritamente individualista e unidimemaliolo coping.

Os modelos individualistas do coping podem examasarespostas individuais as exigéncias do
ambiente. Contudo, as dimensfes sociais do ampieoteo a necessidade de preservar os lagos
sociais, o bem-estar do grupo, ou sacrificar asgsidades pessoais pelo bem da familia ou do grupo
nado sao incluidas nessas conceptualizacbes degcdpunahoo et al.,, 1998). Os modelos
individualistas de coping tendem a ignorar os dspesociais do coping e a influéncia do ambiente

social.

Modelo Multi-Axial do Coping

No sentido de conceptualizar a perspectiva somakaping, foi proposto por Dunahoo e
colaboradores (1998), o Modelo Multi-Axial de Capireste novo modelo parte do anterior Modelo
Dual-Axial de Coping de Hobfoll e colaboradores949citados por Dunahoo et al., 1998ahas

! Hobfoll et al (1994) desenvolveram o modelo Dualahcoping para abordar o coping no contexto $o€lantrariamente aos
modelos de coping anteriores, que tem sido unidiioeais, incluindo apenas as formas de copingymassactivo ( e.g. coping centrada
no problema e coping nas centradas nas emocdex)delo de Hobfoll et al. (1994, citado por Dunalebal., 1998a) propde duas
dimensdes de coping: uma dimensao activo-passivmaedimensao prossocial-antissocial.



sugere que as estratégias de coping diferem naw sdivel de actividade e do comportamento
prossocial e antissocial, mas também da rectidaefokmulacdo do Modelo Dual-Axial levou entéo a
um novo modelo que integra uma dimenséo do copingatureza mais individual (coping activo-
passivo), outra de natureza social (coping proakaatissoal) e ainda uma terceira dimenséo qua sit

0 coping como directo versus indirect. dimensédo activa-passiva refere-se ao grau emoque
individuo € activo ou passivo na procura dos séysctivos. A dimensdo prossocial-antissocial
relaciona-se com o grau em que o individuo tem@amecas suas interac¢des sociais enquanto procura
0S seus objectivos. A dimensao directa-indirecta edacionada com a forma como os individuos
procuram atingir os seus objectivos.

Para validar o modelo, Dunahoo e colaboradores3él)9@varam a cabo uma série de estudos
usando o instrumento por eles desenvolvido, deramide Strategic Approach to Coping Satrategies
(SACS), que consiste numa adaptacdo do instrumeictalmente proposto por Hobfoll, Dunahoo,
Ben-Porath e Monnier (1994, citados por Dunah@d.£1998a), em que 0s autores acrescentaram as 8
subescalas do teste original, uma nova subescedampdir a accao indirecta. Os resultados obtidos
foram na sua generalidade consistentes com o mt&#loo, revelando que as estratégias antissociais
s80 mais activas do que as estratégias prossapiessao mais cautelosas. Este facto é consonante
com o pressuposto tedrico de que o comportamewtal sequer uma abordagem mais criteriosa, na
medida em que se deve ter em conta as necessidi@slesitros. Ao contrario das expectativas dos
autores, o modo indirecto ndo aparece associadom@Eng prossocial. No entanto, esta relacionado
com o coping activo antissocial, indicando claraf@ejue a accao indirecta € distinta do evitamento e
nao é sinal de passividade (Donahoo et al., 1998a).

Este modelo de coping, orientado para as dimersi@égis do coping, ndo é incompativel com
0s modelos tradicionais do coping (Lazarus & Folkmi®84), assume-se antes como complementar ja
gue concilia a dimensao individual e social do wgpiapresentando assim, uma abordagem
multidimensional e passando para um nivel de andtiger-individual (por oposicdo ao coping
individual). Para além destes aspectos este madoexplora os aspectos emocionais do coping,

focando-se primeiramente nas estratégias compantaine

Coping Disposicional vs Situacional

Em estudos posteriores, Monnier e colaboradoré&8{i)Feferem que a abordagem do coping no
ambito do Modelo Multi-Axial implica que ele sejanceptualizado quer em termos disposicionais,
como em termos situacionais. Embora haja algumiacs@nsia sobre esta questao. Lazarus e Folkman

(1984) conceptualizam o coping como situacionaéaizam que o coping nao é suficientemente



estavel para ser visto como disposicional. Outmbsras apoiam a distincdo entre o coping situationa
e disposicional (Compass, Forsyth, & Wagner 1988as por Monnier et al., 1998b).

A consideracdo dos aspectos colectivistas do cdpimgom que surjam motivos para se poder
esperar alguma estabilidade em termos de copingvemque os individuos tornam a sua rede social
em consideracao (e.g. Coyne & Smith, 1991; citpdodMonnier et al., 1998b), tendo mesmo algumas
redes sociais estaveis (familia, colegas de trapdo entanto, tal ndo impede que os individuas na
possam modificar as suas estratégias de copingiegdd das exigéncias do meio (Compass et al.,
1988; citados por Monnier et al., 1998b). Nestdidenos autores definem o coping disposicional ou
geral, como uma tendéncia genérica para abordaraidemas com um conjunto caracteristico de
comportamentos. O coping situacional € definido @am conjunto de comportamentos de coping
eleitos para fazer face a uma dada situagédo. @geautorizam que o coping disposicional sera um
preditor do coping situacional face a circunsté&oidutoras de stress.

Eficacia das Estratégias de Coping

Relativamente a eficacia das estratégias de cajefigidas no modelo social, os estudos sao
ainda escasso. Contudo, os poucos estudos revelanmuma orientacdo activo-antissocial pode
responder as necessidades pessoais, mas a0 mespw ede alienar os aqueles que poderiam
providenciar suporte social (Lane & Hobfoll, 1992tados por Monnier, Cameron, Hobfoll, &
Gribble, 2000). Pelo contrario, o coping activogsacial pode ajudar a preservar as relacoes
interpessoais e aumentar a rede de suporte sabéah) de permitir alcancar eficazmente as
necessidades pessoais (e.g. Triandis, MeCuskeryi& 1990 citados por Monnier et al., 2000). O
suporte social pode actuar como ubuffer” diminuindo as consequéncias negativas do stress na
saude e bem-estar (e.g. Cohen & Wills, 1985, cifamoBuunk, Jonge, Ybema, & Wolff, 1998). De
acordo com varios autores, a mera percepcao detsugmrial no contexto de trabalho pode estar
relacionado com menores niveis distresspsicolégico (e.g. Sarason & Sarason, 1986, citgdos
Buunk et al., 1998). A utilizacdo de estratégiascaping pro-sociais pode facilitar a aquisicdo de
suporte social no contexto de trabalho. Por sug wesuporte social diminui 0 impacto dos
acontecimentos stressantes presentes e futurasgreacps estratégias de coping anti-sociais podem
reduzir a disponibilidade de suporte social.

De um modo geral, os estudos revelam que tenderaitd as estratégias de coping activas e
prossociais estdo relacionados com maiores nieeirenh-estar nos individuos (Monnier et al., 1998;
Monnier, Stone, Hobfoll, & Johnson, 1998b; Monreeral., 2000). Monnier e colaboradores (1998a)
estudaram os efeitos do stress e das estratég@mpitg nas emocgdes. Os autores verificaram que as

estratégias de coping activas e prossociais estadagionadas com menores niveis de depressao e



ansiedade, e que as estratégias de coping ardissestavam relacionadas com uma maior
agressividade. Deste modo, as estratégias de capiivgs e prossociais estao relacionadas com um
maior bem-estar emocional, ao contrario das egteatéle coping antissocial.

Monnier, Stone, Hobfoll e Johnson (1998) estudasabsequentemente a influéncia do coping
social e antissocial na aquisicdo de suporte secial saude psicologica. Os autores verificaranague
estratégias de coping prossocial e antissocialesi@mvam directamente relacionados corsaade
psicolégica, no entanto, um aumento do suporteakestava relacionado com uma diminuicdo da
salde psicoldgica. Estes resultados sugerem gestraségias de coping prossocial actuam com um
aumento do suporte social no contexto de trabal® gpde, por sua vez, prejudicar a saude
psicologica. Os resultados apresentados nesteodstotbém indicam que appingantissocial estava
relacionado com uma diminui¢ao do suporte sociappde dos colegas a curto-prazo. Contrariamente
ao que era previsto pelos autores, as estratégiasping antissocial ndo tinham efeitos negativos a
longo prazo no suporte social ou na saude psiaaogi

Por ultimo, Monnier e colaboradores (2000) analisara relacdo entre os comportamentos de
coping prossocial e antissocial com o bem-estavithehl e o ajustamento da relagdo. Os resultados
demonstram que o coping antissocial esta assoaiadleeis mais elevados de sintomas depressivos, e
0 coping prossocial esta associado a diminuicacsdosgmentos de raiva e a um melhor ajustamento
da relacdo. Com base nestes resultados, é imgoreananhecer os beneficios das estratégias degcopin
prossocial e minimizar a utilizacdo de estratédmsoping antissocial. A utilizacdo de estratédms
coping prossocial, invés de estratégias de copitigsacial, pode ser mais vantajoso para as pessoas
gue estdo sujeitas situactes de stress elevadato dmys beneficios de ganharem e manterem o
suporte social quando essas situacdes extremasereror(Hobfoll & Stephens, 1990; citados por
Monnier et al., 2000). A alienacdo desse apoio pedefeitos negativos para os individuos e para os
seus relacionamentos (Cohen & Wills, 1985; citgmwdMonnier et al., 2000).

Presente Estudo

Neste estudo pretende-se estudar as exigénciasioemiscdo trabalho, nomeadamente a
exigéncia para exprimir emocdes positivas, a exigépara exprimir emoc¢des negativas e a
dissonancia emocional. Como foi referido anteriot@gestas exigéncias podem ter consequéncias
negativas para os trabalhadores, estando frequenterassociadas a experiéncia de burnout. Neste
sentido, sera analisada a relacdo entre estasnedgéemocionais e as trés dimensdes do burnout:

exaustdo emocional, cinismo e perda de auto-edicpoibfissional. Além disso, sera estudada a



influéncia das estratégias de coping utilizadagspéhdividuos no burnout e na relacdo entre as
exigéncias emocionais e o burnout.

Este estudo sera realizado com equipas de bomp&ina® em conta as exigéncias emocionais
associadas as interac¢des entre os colegas de.egegmente, existem poucos estudos que avaliem
estes aspectos do trabalho emocional nas relagfiesos colegas. Contudo, também €é de esperar que
nas interacgdes entre colegas existam regras atas@nocdes que devem ser expressas.

Com base na revisao da literatura que foi feiteepawd considerar para o presente estudo as

seguintes hipoteses:

Exigéncias Emocionais e Burnout

= Hipotese 1: A exigéncia para exprimir emocdes megmtsera um preditor significativo da
exaustdo emocional (H1A), do cinismo (H1B) e deaoficacia profissional (H1C). De tal
forma que, um aumento da exigéncia para exprimiogées negativas contribui com um
aumento dos niveis de exaustdo emocional e cingsitmm uma diminuicdo da auto-efocécia
profssional.

= Hipotese 2: A exigéncia para exprimir emocles pasitsera um preditor significativo da
exaustdo emocional (H2A), do cinismo (H2B) e deaoficacia profissional (H2C). De tal
forma que, um aumento da exigéncia para exprimiogées positivas contribui com uma
diminuicdo dos niveis de exaustdo emocional eromis com um aumento da auto-efocacia
profssional.

= Hipotese 3: A dissonancia emocional serd um prediignificativo da exaustdo emocional
(H3A), do cinismo (H3B) e da auto-eficacia profissl (H3C). De tal forma que, um aumento
da exigéncia para exprimir emocdes dissonantegilmontom um aumento dos niveis de

exaustao emocional e cinismo e com uma diminuigdautb-eficacia profssional.

Estratégias de Coping e Burnout

» Hipotese 4: A utilizacdo de estratégias de copatiy@prossocial serd um preditor significativo
da exaustdo emocional (H4A), do cinismo (H4B) eadi-eficacia profissional (H4C). De tal
forma que, uma maior tendéncia para utilizar esgias de coping activo prossocial contribui
com uma diminuigdo dos niveis de exaustdo emoc®ralismo e com um aumento da auto-
eficacia profssional.

» Hipotese 5: A utilizagcédo de estratégias de copatiy@antissocial sera um preditor significativo
da exaustdo emocional (H5A), do cinismo (H5B) eadtn-eficacia profissional (H5C). De tal

forma que, uma maior tendéncia para utilizar esgras de coping activo antissocial contribui



com um aumento dos niveis de exaustao emocionalseno e com uma diminuicdo da auto-
eficacia profssional.

» Hipotese 6: A utilizacdo de estratégias de copiagsipo serd um preditor significativo da
exaustdo emocional (H6A), do cinismo (H6B) e deaoficacia profissional (H6C). De tal
forma que, uma maior tendéncia para utilizar esgras de coping passivo contribui com um
aumento dos niveis de exaustdo emocional e cinesmmm uma diminuicdo da auto-eficacia

profssional.

Estratégias de Coping (Variavel Mediadora)

» Hipotese 7: A relacdo entre as exigéncias emodaiaitrabalho e a exaustdo emocional sera
mediada pelas estratégias de coping activo pragetiA), coping activo antissocial (H7B) e
coping passivo (H7C);

= Hipotese 8: A relacdo entre as exigéncias emodaltrabalho e o cinismo sera mediada pelas
estratégias de coping activo prossocial (H8A), mppzctivo antissocial (H8B) e coping passivo
(H8C);

= Hipotese 9: A relacdo entre as exigéncias emodat@itrabalho e a auto-eficacia profissional
sera mediada pelas estratégias de coping activesqmial (H9A), coping activo antissocial

(H9B) e coping passivo (H9C).

Método

Amostra

Os bombeiros tém de lidar frequentemente com siasage crise, catastrofe e emergéncia que
sdo geradores de emocdes intensas. Além dissoapsa da natureza do trabalho, os bombeiros tém
de interagir frequentemente com outras pessoagp&ias com as vitimas, mas também com os seus
colegas de turno. Isto coloca certas exigénciasnatdgduos, particularmente no que diz respeita a
regulacdo das suas emocodes. Por isso, uma amasstaudda por bombeiros parece ser indicada para
estudar as exigéncias emocionais envolvidas naaaqdes entre colegas, as suas consequéncias e as
diferentes estratégias que os individuos utilizana fidar com essas exigéncias.

Para este estudo recorreu-se a uma amostra cilsstpor 417 Bombeiros Sapatores dos
Regimentos de Bombeiros Sapadores de Lisboa, $efdrto, Braga, Coimbra e Vila Nova de Gaia.
Os bombeiros estdo distribuidos por diferentesoyrihavendo mudancas de turno regulares. Os
bombeiros séo quase na totalidade elementos darsasmulino (N = 411), com idades compreendidas

entre os 19 e 0s 56 (M = 34,5; DP = 8,12) e pos®rarmeédia 12 anos de experiéncia profissional (M



= 12,0; DP = 7,38). Em média, os bombeiros cumpeetre 25 a 72 horas de trabalho semanal (M =
42,0; DP = 7,38). A categoria profissional domieaitambém bombeiro sapatador (75,3%). Os niveis

de escolaridade mais representativos sao o 9°ant438,8% e 39,8%, respectivamente).

Procedimentos

Para cada um dos regimentos de bombeiros foi emuadpedido de autorizagao formal para a
realizacdo de uma investigacdo cientifica junto lB@®beiros. Simultaneamente foram realizados
alguns contactos com o comandante ou outro resgairdg cada um dos regimentos. Nestes contactos
foram esclarecidos os objectivos do estudo e garasto anonimato dos dados recolhidos. Depois de
aceitarem colaborar no estudo, procede-se a aftickgs questionarios aos bombeiros de cada um dos
seis regimentos de Bombeiros Sapadores.

A aplicacao dos questionarios teve lugar no prdpdal de trabalho, num horario que permitisse
de abranger cada um dos diferentes turnos. Os liasberam solicitados a preencher cada um das
seccOes do questionario, tendo em conta a suaigrégperiéncia profissional. Depois de os
guestionarios serem preenchidos foram entregues@rimentador ou recolhidos numa outra altura.
Foi necessario realizar varias deslocacdes, awaddos regimentos, para se conseguir abranger os

diferentes turnos.

Instrumentos

O questionario aplicado encontra-se dividido enemdias seccoes (Anexo): Dados Demograficos
e de Caracterizacdo (Seccao A); Exigéncias da BuiBgEccao B); “Coping” (Seccéo C); Bem-Estar
(Seccédo D). Embora o questionario em Anexo seja regienso para 0 presente estudo apenas

utilizou-se as sec¢des mencionadas.

Questionario Socio-Demograficd-oram criados itens que permitem recolher algurdosia
sécio-demograficos que possam ser relevantes pastudo, como 0 sexo, 0 nivel de escolaridade, a
experiéncia profissional, escaldo profissional, Beste questionario também séo incluidos itens que
permitem descrever algumas caracteristicas doiprispbalho. Neste caso, com que frequéncia é que
o individuo tém de lidar com certo tipo de ocoriéadp.e. incéndios florestais, resgate e salvaraent
sinistros rodoviarios, etc.). As respostas sao glatiizando uma escala de 1 a 5 (1 - Nunca; 5 —
Diariamente). Os individuos podem ainda descrefiaildade que sentiram ao terem de lidar com
cada uma dessas ocorréncias. As respostas tambaradss numa escala de 1 a 5 (1 - Nenhuma; 5 -

Interfere com o meu trabalho) (ver em Anexo).



Questionario do Trabalho EmocionalD trabalho emocional foi avaliado utilizando trés
subescalas adaptados a partir do instrumento Frarikinotion Work Scales (FEWS) de Zapf et al.
(1999) (ver em Anexo). Na totalidade foram retiada itens que permitem avaliar as trés dimensdes
do trabalho emocional, referidas anteriormente.ubescala “Emocdes Positivas”, composta por 4
itens, avalia a frequéncia com que tem que expressacOes positivas na relacdo com colegas
(Exemplo de um item dessa escala é: “Com que freim@o seu trabalho tem que exprimir emocdes
agradaveis aos seus colegas de turno?”). A sube4ealocbes Negativas”, composta por 4 itens,
avalia a frequéncia com que tem que expressar e&sagégativas quando se lida com os colegas
(Exemplo de um item dessa subescala é: “Com qgeéneia tem vocé préprio mostrar mau humor
guando lida com os seus colegas de turno?”). Ronajl a subescala “Dissonancia Emocional”,
composta por 3 itens, avalia a frequéncia com euoedque expressar emocdes que ndo séo realmente
sentidas e suprimir as emoc¢des que sdo sentidasjueasdo organizacionalmente indesejaveis (e.g.
“Com que frequéncia no seu trabalho tem que moatrarseus colegas de turno emocdes que nao
estdo de acordo com aquilo que realmente sente?”).

Os participantes respondem a estes 11 itens nurataetelikert de 5 pontos que varia entre
Muito Raramente (1) e Muito Frequentemente (5).uRados mais elevados nesta dimensao
correspondem a um maior nivel de exigéncias emaisiorEsta medida tem boas qualidades
psicométricas apresentado Alfas de Cronbach quenvantre 0.52 e 0,90 para as emocdes positivas,
0.56 e 0,81 para as emog0des negativas, 0.79 @&8@ dissonancia emocional (Zapf et al, 1999).

No presente estudo realizou-se uma andlise falotaqpéoratoria em componentes principais com
rotacdo hortogonal dos eixos do FEWS que apreseantba solucdo de dois factores, que
explicamb62% da variancia total. O primeiro facémrega os itens relativos as exigéncias para
expressar emocdes negativas e a dissonancia emp@asaber os itens 2, 4, 6, 8, 9, 10 e 11. Estes
itens apresentam saturagfes médias a elevadosa(deifd,72) e no seu conjunto explicam 40% da
variancia ao nivel do mesmo factor. A analise ddianca da escala mostra-nos que esta alcanca um
nivel de confianca altax(= 0,86), como correlacdes item-total médias aaglas (acima de 0,67). O
segundofactor que corresponde as exigéncias de expressa&mocdes positivas aos colegas €
constituido pelos itens 1, 3, 5 e 7. Estes itenes@mntam saturacdes elevadas (acima de 0,60)e2ino s
conjunto explicam 22% da variancia ao nivel do nedactor. A analise de confianca da escala
mostra-nos que esta alcanca um nivel de confidtegéua= 0,87), com correlagdes item-total elevadas
(acima de 0,68).



Questionario de Bem-Esta® questionario de Bem-estar que sera utilizaderesttido permite
avaliar as trés dimensdes do burnout. O questmifdrconstruido a partir de uma versao traduzida e
adaptada do Maslach Burnout Inventory — GeneraléyuiMBI-GS) de Maslach et al. (1996) (ver em
Anexo). O MBI-GS é uma versao mais geral do MBI,goal as trés componentes do burnout sédo
conceptualizadas de forma mais abrangente, tendooata o trabalho em geral, e ndo apenas as
relacbes pessoais que possam fazer parte desathdrgMaslach, 1998). A escala de exaustdao é
composta por 5 itens que descrevem a exaustdo@mbou esgotamento experienciado no trabalho.
As respostas séo assinaladas numa escala de dék&rpontos entre Nunca (0) e Todos os Dias (7).
Exemplos de itens desta escala sédo: “Sinto-me emaloiente esgotado(a) pelo meu trabalho como
bombeiro (a)”; “Sinto-me desgastado (a) no fim deundia de trabalho como bombeiro (a)”.
Resultados elevados nesta dimenséao correspondmvedas niveis de exaustdo emocional. A escala
do cinismo é constituida por 5 itens que descrevarimismo ou a atitude distanciada do individuo
pelo trabalho. As respostas sdo assinaladas nuwala el Likert de 7 pontos entre Nunca (0) e Todos
os Dias (7). Exemplos de itens desta escala saoidb do valor e utilidade do meu trabalho como
bombeiro (a)”; Por ultimo, a escala de auto-efmaprofissional é constituida por 6 itens que
descrevem a eficacia que o individuo experienciaraloalho. As respostas sdo assinaladas numa
escala de Likert de 7 pontos entre Nunca (0) e §oddDias (7). Exemplos de itens desta escala séo:
“Sou capaz de resolver eficazmente os problemasupgem no meu Trabalho como bombeiro (a)”;
“No meu trabalho como bombeiro(a) sinto que soazae finalizar as minhas tarefas eficazmente”.

A consisténcia interna destas trés subescalasigfagaia, indo de 0,73 (cinismo) a 0,91
(exaustdao emocional) (Leiter & Schaufeli, 1996). aglises de consisténcia interna realizadas por
Schutte e colaboradores (2000) demonstraram geeb&scalas exaustdo emocional, cinismo e auto-
eficacia profissional sdo suficientemente internameonsistentes. Os autores obtiveram Alfas de
Cronbach de 0,86 para a exaustao emocional, dgp8r83 auto-eficacia e 0,76 para o cinismo.

No presente estudo realizou-se uma analise faotagpdoratoria em componentes principais com
rotacdo hortogonal dos eixos do MBI-GS que apresenima solucao inicial em trés factores, que
explica no total 57% da variancia. O primeiro fadoe corresponde a dimensdo da auto-eficacia
profissional € constituido pelos itens 31, 13,281,9 e 19. Estes itens apresentam saturacessaédia
elevadas (acima de 0,69) e, no seu conjunto, expl7% da variancia ao nivel do mesmo factor. A
analise de confianca da escala mostra-nos qualeateca um nivel de confianca alto< 0,88), com
correlagbes item-total médias a elevadas (acim#®,d#). O segunddactor que corresponde a
dimensdo da exaustdo emocional é constituido peos 5, 1, 11, 3 e 7. Estes itens apresentam
saturacdes medias (acima de 0,33) e, no seu congxplicam 22% da variancia ao nivel do mesmo

factor. A andlise de confianca da escala mostragonesesta alcanca um nivel de confianca alte (



0,82), com correlacdes item-total médias a elevéatama 0,71). O terceirfactor que corresponde a
dimenséao do cinismo € constituido pelos itens I527 e 29. O item 25 foi eliminado por apresentar
uma saturacao baixa (abaixo de 0,30). Os iten$7127 e 29 apresentam saturacdes médias (acima de
0,43) e no seu conjunto explicam 8% da varianziaiel do mesmo factor. A andlise de confianca da
escala mostra-nos que esta alcanca um nivel dewcoafimédiod = 0, 68), com correlacdes item-total

médias (acima de 0,40).

Questionario do CopingA versao original da escala Strategic Approach opi@y Scale —
SACS foi inicialmente desenvolvida por Hobfoll &t(@994, citado por Dunhahoo et al., 1998a) para
medir as estratégias de Coping considerando apleiseixos que correspondem a dimenséo passiva-
activa e a dimenséao prossocial-antissocial. Posteginte, 0 SACS foi modificado incluir a dimensao
directo-indirecto, consistindo no terceiro eixo (bahoo et al., 1998a). O novo instrumento é
constituido por 52 itens, face os quais os inde$dtEém de indicar em que medida utilizam
habitualmente ou utilizaram numa situacdo especffiersdo disposicional (D) ou situacional (S),
respectivamente) essa estratégia de coping.

Na presente investigacdo, utilizou-se a escala SA@&uzida e adaptada para a lingua
portuguesa por Gongalves, Marques-Pinto e Lima5R0@&r em Anexo). Apesar de existirem duas
versbes do instrumento, utilizou-se apenas a vesgéacional. O intrumento € composto por 9
subescalas: accao assertiva (9 itens, e.g., “@tad energético (a), mas evitei prejudicar ososll;
juncéo social (5 itens, e.g., “Penso cuidadosamergesentimentos dos meus colegas de turno antes de
decidir o que fazer” ); procura de apoio socialténs, e.g. “Procuro a ajuda dos meus colegas de
turno”); accdo cautelosa (5 itens, e.g, “Sou mutteloso (a) e avalio bem as minhas
opcOes/alternativas, mais vale prevenir do que deri§ accao instintiva (6 itens, e.g., “Apoio-ma
minha reacc¢dao instintiva”); evitamento (6 iteng, g'Afasto-me e deixo as coisas acalmarem”); acgcéo
indirecta (4 itens, e.g., “Deixo 0s meus colegasudeo pensarem que estdo em controlo da situacao,
mas mantenho-me no comando”); ac¢cdo antissoci&gr(s, e.g., “Penso apenas nos meus interesses,
mesmo que isso signifigue magoar os meus colegasrde”) e accao agressiva (5 itens, e.g. “
Expludo; sou agressivo (a)”). Todos os itens s8paedidos numa escala dikert de 5 pontos que
varia entre “N&o € de todo o que eu faco” (1) eitisemelhante ao que eu faco” (5).

Esta medida tem boas qualidades psicométricasempaeslo Alfas de Cronbach que variam
entre 0,65 e 0,90 (Dunahebal, 1998a; Hobfolet al 1994, citados por Dunaheb al, 1998a), tendo
sucedido o mesmo com a aplicagdo em amostras ddapap portuguesa onde ser obteve Alfas de
Cronbach que variam entre 0,61 e 0,77 (Goncalvasjiés-Pinto e Lima, 2005).



Neste estudo foi realizada uma andlise factoriplogatéria em componentes principais com
rotacdo hortogonal dos eixos do SACS que apresemntausolucdo em trés factores, que explicam no
total 48% da variancia. O primeiro factor, que gedmos apenas por coping passivo, saturam os itens
do terceiro factor (de 22 ordem) da escala origjaetivo-passivo). A escala original inclui a acgéo
assertiva e o0 evitamento. Da subescala do evitangeiet corresponde ao polo “passivo” foram retidos
os itens 7, 20, 22, 27, 32, 47. Os itens da sulzedeaaccao assertiva que correspondente ao polo
“activo” foram todos eliminados por apresentarenalgaturacéo baixa (abaixo de 0,30). Os itens da
subescala de evitamento/coping passivo explicansenoconjunto, 45,6% da variancia ao nivel do
mesmo factor. A analise de confianca desta sulzesuabtra-nos que esta alcanca um nivel de
confianca altod = 0,75), com correlacdes item-total médias (achBa).

O segundo factor isolado corresponde aos itenaaorf(de 22 ordem) da escala original activo-
antissocial-indirecto, sendo desigandoneste egtadactivo-antissocial. A escala original assocsm-
as subescalas de accéo agressiva, accao antiseoci@b indirecta e accéo instintiva. Os itens da
subescala accédo antissocial (16, 19, 36, 39 eoddnftodos retidos. Apenas foram retidos os items 3
8 da subescala accdo agressiva, sendo os restimesdos por apresentarem saturacdoes baixas
(abaixo de 0,30). Relativamente a subescala acditivia, foram retidos os itens 5, 6, 11 e 42 e
eliminados os restantes porque apresentam iguareaniracdes abaixo de 0,30. Os itens da subescala
de accdao indirecta (4, 21, 34 e 37) foram todosie#idos por apresentarem saturacdes abaixo de 0,30.
A analise da consisténcia interna desta escalaranuss que esta alcanga um nivel de confianca alto
(a.=0, 86), com correlagdes item-total média (adimd,47).

O terceiro factor isolou itens correspondentes amof (de 22 ordem) da escala original,
designado de coping activo-prossocial, mantendessa designacdo no presente estudo. A escala
original combina as subescalas juncao social, acgételosa e procura de apoio social. Da subescala
juncédo social foram retidos todos os itens (17,223,30 e 41). Da subescala procura de apoio social
foram retidos apenas os itens da 2, 9 e 13, sdmdimados 0s restantes por apresentarem saturacdes
abaixo de 0,30. Os itens da subescala accédo csatelam todos eliminados (saturacdes abaixo de
0.30). A andlise da consisténcia interna destdsesuastra-nos que alcanga um nivel de confianga alt
(a.=0, 86), com correlagdes item-total médias (a@m@,35).

Resultados

Analise Descritiva e Correlagfes entre Variaveis
De um modo geral, os bombeiros apresentam nivegngamo (M = 2,72; D.P. = 1,09) e de

exaustdao (M = 2,55; D.P. = 1,20) abaixo do pontdiméa escala. Por sua vez, apresentam niveis



mais elevados de auto-eficacia profissional (M 226D.P. = 0,92). Os bombeiros utilizam mais as
estratégias de coping actipoossocial para lidarem com os problemas do trab@h= 3,17; D.P. =
0,71) e menos as estratégias de coping passivd (R0=D.P.= 0,60) e as estratégias de coping activo
antissocial (M =1,51; D.P. = 0,51). No trabalhoposnbeiros tém de expressar emoc¢des positivas aos
colegas de turno com maior frequéncia (M = 3,0®.3 0,95), do que tém de expressar emocdes
negativas ou emocionalmente dissonantes (M = D#4;= 0, 64).

Os individuos com maiores niveis de exaustdo emalciendem a ter também maiores niveis de
cinismo (r = 0,41; p <0,01). Quanto maior a exigémara expressar emog¢des positivas aos colegas,
também maior a exigéncia para expressar emocoesiveeg(r = 0, 28; p <0, 01). Quanto maior a
exigéncia para expressar emocdes negativas / drssan mais os bombeiros se sentem
emocionalmente exaustos (r = 0,21; p <0,01), conomaanismo (r = 0,24; p <0,01) e menor auto-
eficacia pessoal (r = - 0,25; p <0,01). Por sug gaanto maior a exigéncia para expressar emoc¢oes
positivas aos colegas, maiores os niveis de ait@eet profissional (r = 0,10; p <0,05).

Quanto maiores as exigéncias para expressar emoggativas aos colegas / dissonancia, maior
a tendéncia dos bombeiros para utilizarem esteté@lg coping activo antissocial (r = 0, 44; p<1), 0
e estratégias de coping passivo (r = 0, 37; p4D,Quanto maior a exigéncia para expressar emocdes
positivas aos colegas, mais 0os bombeiros tendditizaruestratégias de coping activo prossocial (r
0, 20; p <0, 01).

Os bombeiros que utilizam sobretudo estratégiazopéng activo antissocial tendem a ter
maiores niveis de exaustao emocional (r = 0,22),019, maior cinismo (r = 0,41; p <0,01) e menores
niveis de auto-eficacia profissional (r = - 0,2%4@01). Aqueles que tendem a utilizar estratédeas
coping passivo também tendem a ter maiores nieeexdustdo emocional (r = 0,41; p <0,01), maior
cinismo (r = 0,41; p <0,01) e menor auto-eficaciaipsional (r = - 0,22; p <0,01). Por outro lads,
bombeiros que tendem a utilizar estratégias dengagitivo prossocial experienciam menores niveis
de exaustdo emocional (r = - 0,12; p <0,05) e naaitw-eficacia profissional (r = 0,20; p <0,01).

O quadro seguinte apresenta as médias, os desdo@epe os valores de correlacdo de Pearson

das variaveis estudada.



Quadro 2 — Médias, desvios-padrédo e valores delagéo de Pearson (bi-variadas).

Média D.P. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1. Turno
2. EstCivil (*)
3. ExperProf 11,75 7,38 0,09 0,43
4. EmocPositivas 3,09 095 -0,03 -0,07 -0,02
5. EmocNegativas 1,64 064 0,08 -0,04 0,08 862
6. ExaustdoEmoc 255 1,20 -0,09 -0,01 0,16* 0,00 0,21*
7. Cinismo 2,72 109 -0,03 0,01 0,28* 0,060,24* 0,41*
8. Auto-eficaciaProf 6,22 092 0,07 0,05 0,05 00,10,25* -0,22* 0,00
9. CopingActivPro 3,7 0,71 -0,11 -0,09 -0,09 &2m,09 -0,12* -0,07 -0,09
10.CopingActivAnti 151 051 -0,03 -0,01 0,14 0,08 0,44 0,22 0,36* -0,22** 0,06
11.CopingPassiv 1,70 0,60 -0,00 -0,00 0,06 0,050,37** 0,41* -0,41** -0,22** 0,060,62**

Nota. EstCivil = Estado Civil; ExpProf = Experiéncia Hssfonal EmocPositivas = Exigéncias para exprimiogdes positivas;
HorasTrab = Horas de Trabalho Semanais; EmocNegati Exigéncia para exprimir emogdes negativasalegas ; ExaustdoEmoc =
Exaustdo Emocional; Auto-eficaciaProf = Auto-efiedrofissional CopingActivPro = Coping Activo Bsocial; CopingActivAnti =
Coping Activo Antissocial; CopingPassiv = Coping§teo;
(*) Variavel dummy codificada 0 para Solteiro, drgp Casado/Unido de facto e 3 para Separado/DadmiiiGivo;

* Valores significativos para p < 0,05; ** Valorsfgnificativos para p< 0,01

Teste de Hipoteses

Para examinar a influéncia das exigéncias de esqwemmocional na relagcdo com os colegas no
burnout recorreu-se a uma andlise de regressaw Bimaples em que foram introduzidas, no primeiro
passo, as variaveis de controlo (Estado Civil, dwem que se insere, Experiéncia Profissional), e no
segundo passo, as exigéncias de expressao emdé&impetssdo de EmocgOes Negativas aos colegas e
Expresséo de Emocdes Positivas).

A exigéncia para exprimir emoc¢des positivas aosegad e emocdes negativas aos colegas /
dissonancia explicam 17,1% da variancia na exaustéocional, para um nivel de significancia p
<0.01. Com base na andlise do efeito de cada unprdattores ao nivel da exaustdo emocional,
verificou-se que a exigéncia para exprimir emogiesitivas aos colegas € um preditor significativo e
negativo da exaustdo emocionaH- 0, 24; t = - 2, 43; p < 0,01). A exigénciagaxprimir emocoes
negativas ou emocionalmente dissonantes aos calghém é um preditor significativo e positivo da
exaustdo emocionap(= 0, 32; t = 3, 70; p <0.01). Os resultados astigermitem confirmar as
hipoteses testadas (H1A e H2A).

A exigéncia para exprimir emocoes negativas/ déxsca e a exigéncia para exprimir emocoes
positivas aos colegas explica 15% da varianciaimenaco, com um nivel elevado de significancia (p
<0.01). A partir da analise do efeito de cada ure pieeditores, verificou-se que a exigéncia para
exprimir emocgdes negativas ou emocionalmente disges aos colegas € um preditor significativo e
positivo do cinismof{ = 0, 37; t = 4, 13; p <0, 01). Enquanto que aé&xp para exprimir emocoes
positivas aos colegas nao é um preditor signifioado cinismo [§ = -0,08, n.s.)Os resultados apoiam

a primeira hipotese testada (H1B), enquanto qegansia hipotese (H2B) nédo foi apoiada.



A exigéncia para exprimir emocdes negativas / d&scia e positivas aos colegas explica 14%
da variancia na auto-eficacia profissional, sendo valor significativo (p <0.01). Como seria de
esperar, a exigéncia para exprimir emocoes positiva colegas € um preditor significativo e pasitiv
da auto-eficacia profissionfll€ 0, 25; t = 2, 70; p < 0, 01). Por sua vez, gé&xtia para exprimir aos
colegas emocdes negativas ou emocionalmente digssnaos colegas também é um preditor
significativo e negativo da auto-eficacia profissib@ = - 0,34; t = - 3,82; p <0,01). Os resultados
obtidos confirmam as hipoteses que foram aquidastéH1C e H2C).

O quadro seguinte apresenta as analises de regr@asdexigéncias para exprimir emocgoes

positivas e negativas aos colegas nas trés dimedsdasurnout.

Quadro 3 — Analises de regresséo das exigénciagparimir emocdes positivas aos colegas e emagiggivas no burnout.

Estdo0 Emocional Cinismo Auto-eficacia Profissibna
p B B
Emocoes Positivas - 0%24* 0,08 0,25**
Emocdes Negativas 0,32** 0,37** -0,34*
R? Ajustado 20 0,15** 0,14**

a. Betas estandardizados quando ambas as vagatésna equacao.
** p <0,01; * p <0,05

Para examinar a influéncia das exigéncias de esgwemmocional na relagdo com os colegas nas
estratégias de coping utilizadas pelos individez®nreu-se a uma analise de regressao linear simple
em gue foram introduzidas, no primeiro passo, aawas de controlo (Estado Civil, Turno em que se
insere, Experiéncia Profissional), e no segundosqags exigéncias de expressdao emaocional
(Expressao de Emocoes Negativas e Expressao deSEsiegsitivas).

Com base nos resultados obtidos podemos constaan gexigéncis para exprimir emocoes
negativas / dissonancia e a exigéncia para expemocdes positivas aos colegas explicam 19% da
variancia na utilizacdo de estratégias de copinigcaprossocial, para um nivel de significancia p
<0.01. A partir da analise do efeito de cada umpmteditores ao nivel do coping activo prossocial,
constatou-se que a exigéncia para exprimir emqudgtivas aos colegas prediz significativamente e
positivamente a utilizacdo de estratégias de cgmiogsocial [§f = 0,23; t = 4,97; p < 0,01). Por outro
lado, a exigéncia para exprimir emocdes negatiss®dancia prediz significativamente e
negativamente a utilizacdo de estratégias de caeiingp prossocialy(= - 0, 17; t = - 3,23; p <0.01).

A exigéncia para exprimir emocgdes negativas / dé&scia e as exigéncia para positivas aos
colegas explica 6% da variancia na utilizacdo tlatégjias de coping activo antissocial, com uminive
elevado de significancia (p <0.01). Analisando eitefde cada um dos preditores, constatou-se que a
exigéncia para exprimir emocgdes negativas aos @&wléglissonancia prediz significativamente e

positivamente a utilizacdo de estratégias de caguitigo antissocial (= 0, 45; t = 9,89; p <0, 01). A



exigéncia para exprimir emocdes positivas aos eslegio € um preditor significativo da utilizacdo
deste tipo de estratégias de copihg (- 0,03, n.s.).

A exigéncia para exprimir emocdes negativas / d&sca e a exigéncia para exprimir emocoes
positivas aos colegas explica 14% da varianciatiiaagdo de estratégias de coping passivo, sendo
um valor significativo (p <0.01). A partir da ars@ido efeito de cada um dos preditores, verifieou-s
gue a exigéncia para exprimir emoc¢des positivascategas ndo é um preditor significativo da
utilizacdo de estratégias de coping passp/a= (- 0,06, n.s.). A exigéncia para exprimir emoc¢oes
negativas aos colegas ou emocionalmente dissonantam preditor significativo e positivo da
utilizacéo de estratégias de coping pasgive 0,39; t = 8,13; p <0,01).

O quadro seguinte apresenta as analises de regréasdexigéncias para exprimir emocdes

positivas e negativas aos colegas nas diferertraséggas de coping utilizadas.

Quadro 3 — Analises de regresséo das exigénciagparimir emogdes positivas e negativas aos colegmestratégias de coping.

Qugp Prossocial Coping Antissbcia Coping Passivo
a
Emocoes Positivas 0%23* -0,03 -0,06
Emocdes Negativas -0,26 ** 0,45** 0,39**
R? Ajustado &0 0,19** 0,24**

a. Betas estandardizados quando ambas as vagatésna equacao.
** p <0,01; * p <0,05

Para examinar a influéncia das diferentes estestéde coping utilizadas pelos individuos no
burnout recorreu-se a uma analise de regressa@w Bimaples em que foram introduzidas, no primeiro
passo, as variaveis de controlo (Estado Civil, dwem que se insere, Experiéncia Profissional), e no
segundo passo, as estratégias de coping (Copisiy®aSoping Activo Prossocial, Coping Activo
Antissocial).

As estratégias de coping explicam 18% da varianaig&xaustdo emocional, sendo um valor
significativo (p <0.01). Como era de esperar, ar@ppassivo revelou ser um preditor significativo e
positivo da exaustdo emocionfl< 0,39; t = 3,37; p <0,01). As estratégias derggpictivo prossocial
e as estratégias de coping activo antissocial &geditores significativos da exaustdo emocifhal
=-0,14, n.s. § = - 0,04, n.s., respectivamente). Os resultadofrotam apenas uma das hipoteses
aqui testadas (H6A), as outras hipoteses (H5A e)iéA foram confirmadas.

As estratégias de coping explicam 20% da varianoiainismo, com um nivel elevado de
significancia (p <0.01). Com seria de esperar, pingppassivo é um preditor significativo e positivo
do cinismo g = 0,34; t = 2,97; p <0,01). Contudo, as estragdecoping activo prossocial e coping

activo antissocial ndo sédo preditores significatiem cinismo f = - 0,15, n.s. 8 = 0,09, n.s.,



respectivamente). Os resultados confirmam uma dasekes testadas (H6B), enquanto que as
restantes nao foram confirmadas (H4B e H5B).

As estratégias de coping explicam 18% da variangisealizacdo profissional, sendo um valor
significativo (p <0.01). Como era previsto, cornstiate que o coping activo prossocial € um preditor
significativo e positivo da auto-eficacia profissd (3 = 0,18; t = 2,10; p <0,05). Enquanto que as
estratégias de coping activo antissocial e astégias de coping passivo ndo sao preditores
significativos da auto-eficacia profission@ll € - 0,22, n.s. § = - 0, 22, n.s., respectivamente). Os
resultados confirma apenas uma das hipéteses (ld4CGgstantes hipdteses aqui testadas ndo foram
confirmadas (H5C e H6C).

O quadro seguinte apresenta as analises de regosssastratégias de coping activo prossocial e

antissocial e de coping passivo nas trés dimertkbbarnout.

Quadro 4 — Analises de regresséao das estratégipihg prossocial, antissocial e passivo no burnou

Est8o Emocional Cinismo Auto-eficacia Profissional
B B B
Coping Prossocial -0,14 1,72 0,18*
Coping Antissocial -0,04 0,80 0;22
Coping Passivo 3:36* 2,97* -0,22
R? Ajustado 0,18* 0,20%* 0,18

a. Betas estandardizados quando ambas as vagatésna equagao.
** p <0,01; * p <0,05

Com o objectivo de averiguar o papel mediador dgastégias de coping na relacdo entre as
exigéncias para exprimir as emocdes e o burnolizgeesse um conjunto de andlises de regressao
linear mediada. De acordo com Baron e Kenny (19863 testar o efeito de mediacdo devemos
assegurar trés condicbes. Primeiro, a variavelpigigente e a variavel mediadora proposta devem
estar significativamente relacionadas com a varidependente. Segundo, a variavel independente
deve estar significativamente correlacionada coergvel mediadora. Finalmente, a relacdo entre a
variavel independente e a variavel dependente devesignificativamente mais fraca (mediacédo
parcial) ou ndo significativa (mediacdo completadrglo a variavel mediadora proposta € introduzida
na equacao de regressao.

No presente trabalho primeiro, testamos a hipddesque a relagdo entre as exigéncias para
exprimir emocdes negativas aos colegas / dissanénca exaustdo emocional € mediada pelas
estratégias de coping passivo. Analisando a mdérizorrelagbes verificamos que a exigéncia para
exprimir emoc¢des negativas aos colegas / dissamdmcas estratégias de coping passivo estdo
significativamente correlacionados com a exaustdacenal (r =0,21; p<0,01 e r=0,41; p < 0,01,

respectivamente), cumprindo a primeira condicd@ndlise da matriz de correlacdes revela que a



exigéncia para exprimir emocdes negativas aos &eldgdissonancia esta significativamente
correlacionada com a utilizacdo de estratégiasogeng passivo (r = 0,37; p< 0,01), cumprindo a
segunda condigao.

Para verificarmos a terceira condicdo introduzimosprimeiro passo da andlise de regresséo, as
variaveis de controlo e a exigéncia para exprinmogdes negativas aos colegas / dissonancia foram
introduzidas f§ = 0,28; t = 3,20; p <0,01). No segundo passo,reéawel mediadora (estratégias de
coping passivo) foi introduzida na equacao de esgie Quando a variavel mediadora foi introduzida
na equacao de regressao para a exaustdao emonewesdu-se um preditor significativg € 0,29; t =
2,91; p <0,01) e a exigéncia para exprimir emog@gmtivas aos colegas / dissonancia deixou de ser
um preditor significativof{ = 0,13, n.s). Isto significa que as estratégiasapeng passivo mediaram
completamente a relagcdo entre a exigéncia parar@xpmocoes negativas aos colegas / dissonancia
e a exaustdao emocional. A hipotese que foi aqtadas(H7C) foi completamente suportada pelos
resultados.

A hipotese de que a relacéo entre as exigénciasegprimir emoc¢des negativas aos colegas aos
colegas / dissonancia e o cinismo é mediada psieténias de coping passivo foi igualmente testada
nesta investigagcdo. Com base na andlise da matriomelacbes constatou-se que a exigéncia para
exprimir emocdes negativas aos colegas / dissamareias estratégias de coping passivo estédo
significativamente correlacionados com o cinismo=(10, 24; p <0, 01 e r =0,41; p < 0,01,
respectivamente), cumprindo a primeira condicdvaAavel independente (exigéncia para exprimir
emocdes negativas aos colegas) também estd sagimdimente correlacionada com a variavel
medidadora (estratégias de coping passivo), cuniparsegunda condicao.

Para verificarmos a terceira condicéo introduzimosprimeiro passo da analise de regressao, as
variaveis de controlo e as exigéncias para expemiocdes negativas aos colegas / dissongheia (
0,35; t = 4,04; p <0,01). No segundo passo, inzimdas a varidvel mediadora (estratégias de coping
passivo). Quando a variavel mediadora foi introdiaizna equacéo de regressao para 0O cinismo,
revelou-se um preditor significativ € 0,29; t = 2,97; p < 0,01) e a exigéncia paraigxpemocdes
negativas aos colegas / dissonancia deixou deisepreditor significativo { = 0,19, n.s). Isto
significa que as estratégias de coping passivo areedi completamente a relacdo entre a exigéncia
para exprimir emocdes negativas aos colegas enisnmm. A hipotese testada (H8C) foi
completamente apoiada pelos resultados obtidos.

De seguida testou-se a hipétese de que a rela¢@o aanexigéncias para exprimir emocdes
negativas aos colegas / dissonancia e a autaiefigéofissional € mediada pelas estratégias dagop
passivo. Foi verificado que a exigéncia para expemocdes negativas aos colegas / dissonaneia e a

estratégias de coping passivo estdo ambas signidicente correlacionadas com a auto-eficacia



profissional (r = - 0,25; p <0,01 e r = - 0,22; f,&1, respectivamente), assegurando a primeira
condicao. A variavel independente esta signifieatignte correlacionada com a variavel medidadora,
assegurando a segunda condicao.

Para verificarmos a terceira condi¢édo introduzimosprimeiro passo da andlise de regressao, as
variaveis de controlo e as exigéncias para expemcdes negativas aos colegas / dissonaficia (
2,97;t=-3,31; p <0,01). No segundo passo, duizonos a variavel mediadora (estratégias de coping
passivo). Ao introduzir-se a variavel mediadora etpuacdo de regressdo para a auto-eficicia
profissional, revelou ser um preditor significatiffo= - 0,27; t = - 2,61; p <0,05) e a exigéncia para
exprimir emocdes negativas aos colegas / diss@éexou de ser um preditor significative € -

0,15, n.s). Isto significa que as estratégias genggassivo mediaram completamente a relacao @ntre
exigéncia para exprimir emog¢fes negativas aos avleg a auto-eficacia profissional. A hipétese
inicial (HOC) foi completamente suportada pelosiitasos.

A hipétese de que a relacdo entre as exigénciasep@rimir emocdes negativas aos colegas /
dissonancia e a exaustao emocional € mediadagstfasegias de coping activo antissocial utilizadas
pelos individuos foi seguidamente testada. Foificado que a exigéncia para exprimir emogoes
negativas aos colegas / dissonancia e as estmtélga coping activo antissocial estao
significativamente correlacionados com a exaustdoc®nal (r = 0,21; p <0,01 e r = 0,22; p <0,01,
respectivamente), cumprindo a primeira condicawaAavel independente (exigéncia para exprimir
emocdes negativas aos colegas) e a variavel medadéals estratégias de coping activo antissocial)
estdo significativamente correlacionadas (r = 3p440,01), cumprindo a segunda condig&o.

Para verificarmos a terceira condi¢ao introduzimmosprimeiro passo da equacao de regressao,
as variaveis de controlo e as exigéncias pararak@mocdes negativas aos colegas / dissonaficia (
=0,28;t=3,20; p <0,01). No segundo passo, doizonos a variavel mediadora (estratégias de coping
antissocial). Quando a varidvel mediadora foi mhizida na equacdo de regresséo para a exigéncia
para a exaustdo emocional, ndo se revelou um @rednificativo ¢ = 0,10, ns.) e a exigéncia para
exprimir emocdes negativas aos colegas contingau am preditor significativg(= 0,22, t = 2,08, p
<0,05). A relacdo entre a exigéncia para exprimiogdes negativas aos colegas e a exaustao
emocional ndo € mediada pelas estratégias de cagiivg antissocial. A hipétese aqui testada (H7B)
nao foi suportada pelos resultados aqui obtidos.

Seguidamente testamos a hipétese de que a relat@oas exigéncias para exprimir emocoes
negativas aos colegas e o cinismo é mediada pstestégias de coping activo antissocial. Foi
verificado que a exigéncia para exprimir emocoagatieas aos colegas e as estratégias de coping

antissocial estao significativamente correlaciosactum o cinismo (r = 0,44; p< 0,01 er =0,36; p <



0,01, respectivamente), cumprindo a primeira c@ulicA variavel independente e a variavel
medidadora estéo significativamente correlacionamasprindo a segunda condicéo.

Para verificarmos a terceira condi¢&o introduzimasprimeiro passo, as variaveis de controlo e
as exigéncias para exprimir emoc¢oes negativasaegas / dissonancifi € 0,35; t = 4,04; p <0,01).

No segundo passo, introduzimos a variavel mediafestratégias de coping activo antissocial).
Quando a variavel mediadora foi introduzida na egoale regressao para o cinismo, ndo se revelou
um preditor significativof{ = 0,19, ns.) e a exigéncia para exprimir emoc@ggtivas aos colegas /
dissonancia continuou a ser um preditor significa = 0,25; t = 2,33; p <0,05). A relagao entre as
exigéncias de expressado de emocdes negativaslagase o cinismo nao € mediada pelas estratégias
de coping activo antissocial. A hipétese incial Bji@ao foi suportada pelos resultados obtidos.

A hipotese de que a relacdo entre as exigénciaseparimir emocdes negativas aos colegas /
dissonancia e a auto-eficacia profissional € medjgelas estratégias de coping activo antissocial
também é testada nesta investigacdo. A exigénce @grimir emocdes negativas aos colegas /
dissonancia e as estratégias de coping activesaaid estdo significativamente correlacionados aom
auto-eficacia profissional (r = - 0,25; p <0,01 & ¥ 0,22; p <0,01, respectivamente), assegurando a
primeira condicdo. A varidvel independente e a é&vati medidadora estdo significativamente
correlacionadas, assegurando a segunda condi¢ao.

Para verificarmos a terceira condicdo introduzinmasprimeiro passo da equacéo de regressao,
as variaveis de controlo e a exigéncia para expembcdes negativas aos colegas / dissonaficia (

- 0,30; t = - 3,31; p <0,01). No segundo passapdhizimos a variavel mediadora (estratégias de
coping activo antissocial). Ao introduzir-se a a&dl mediadora na equacao de regressao para a auto-
eficacia profissional, demonstrou ser um preditgnicativo (3 = - 0,28; t = - 2,64; p <0,05) e a
exigéncia para exprimir emocdes negativas aos a®lef dissonancia deixou de ser um preditor
significativo ¢ = - 0,14, n.s). Deste modo, a relagdo entre agéegia para exprimir emogdes
negativas aos colegas e a auto-eficacia profids®r@mpletamente mediada pelas estratégias de
coping activo antissocial. A hipétese inicial fongpletamente apoiada pelos resultados (H9B).

A hipétese de que a relacdo entre as exigénciasgx@rimir emoc¢des negativas aos colegas /
dissonancia e a exaustdo emocional seria medidaagsratégias de coping activo prossocial, ndo fo
suportada pelos resultados. A exigéncia para expgimocdes negativas aos colegas e a utilizacdo de
estratégias de coping activo prossocial devem estdras significativamente relacionadas com a
exaustdo emocional. Verificou-se, a partir da rmade correlagbes, que a exigéncia para exprimir
emocdes negativas aos colegas / dissonancia résigsificativamente relacionada com a utilizagcédo

de estratégias de coping prossocial (r = - 0,@9).n.



De igual forma a hipotese de que a relacdo estexigéncias para exprimir emoc¢des negativas
aos colegas / dissonancia e o cinismo seria meg@ields estratégias de coping activo prossocial, na
foi suportada pelos resultados. A exigéncia papgix emocgdes negativas aos colegas / dissonancia
e a utilizacdo de estratégias de coping activospmal devem estar ambas significativamente
relacionadas com o cinismo. No entanto, verificeuegie ambas nao estdo significativamente
relacionadas com o cinismo (r = - 0,09 n.s. e 007, n.s, respectivamente).

A hipétese de que a relacdo entre as exigénciasgx@rimir emoc¢des negativas aos colegas /
dissonancia e a auto-eficacia profissional seridiad@ pelas estratégias de coping activo prossocial
nao foi suportada neste estudo. A exigéncia pgraneix emocdes negativas aos colegas/ dissonancia
e as estratégias de coping activo prossocial destar ambas significativamente relacionadas com
auto-eficacia profissional. A exigéncia para exprimmocfes negativas aos colegas ndo esta
significativamente relacionada com a utilizaca@skeatégias de coping prossocial.

A hipétese de que a relacdo entre as exigénciaseg@rimir emocdes positivas aos colegas e a
exaustdo emocional seria mediada pela utilizacaesttatégias de coping activo prossocial, também
nao foi suportada. A exigéncia para exprimir emsc¢pesitivas aos colegas e a utilizagdo de
estratégias de coping activo prossocial devem estdras significativamente relacionadas com a
exaustdo emocional. A exigéncia para exprimir emegdositivas aos colegas ndo esta, contudo,
significativamente relacionada com a exaustao emact(r = - 0,04, n.s.).

A hipétese de que a relacao entre as exigénciasegprimir emoc¢des positivas aos colegas e a 0
cinismo seria mediada pela utilizacdo de estradédgacoping activo prossocial, ndo foi suportada
neste estudo. A exigéncia para exprimir emocOesiy@ssaos colegas e a utilizacdo de estratégias de
coping activo prossocial devem estar ambas sigifiamente relacionadas com o cinismo. No
entanto, constatou-se que ambas nao estao sigadimante relacionadas com o cinismo (r = 0,06 n.s.
er=-0,07, n.s., respectivamente).

Por dltimo, a hipotese de que a relacdo entre igéretas para exprimir emocdes positivas aos
colegas e a auto-eficacia profissional seria med@ela utilizacdo de estratégias de coping activo
prossocial, também né&o foi suportada. Analisandwatiz correlacional verificou-se que a exigéncia
para exprimir emoc¢des positivas aos colegas dizagfio de estratégias de coping activo prossocial
estdo significativamente relacionadas com a autaeh profissional (r = 0,10; p <0,05 e r = 0,@2;
<0,01, respectivamente), cumprindo a primeira aduliA variavel exigéncia para exprimir emocoes
positivas aos colegas e a utilizacdo de estratédgasoping activo prossocial também estao
significativamente correlacionadas (r = 0,20; p04}, cumprindo a segunda condi¢cdo. Contudo, a

terceira condicdo nao foi assegurada.



O quadro seguinte apresenta as andlises de regnessi testar os efeitos de mediacdo das

estratégias de coping na relacdo entre as exigapaia exprimir emoc¢des e o burnout.

Quadro 4 — Analises de regresséo para testar itssede mediacédo das estratégias de coping n@oetagre as exigéncias para exprimir

emocdes e o burnout.

Exaustdo Emocional Cinismo Auto-eficacia Profissibna

B B B
Passo 1 (0,05) (0,03) (0,01)
Turno -0,10 -0,03 0,05
Estado Civil -0,23* -0,13 0,05
Experiéncia Profissional 0,27* 0,26** 0,16
Passo 2 (0,12) (0,15) (0,09)
Turno -0,08 0,00 0,03
Estado Civil -0,23* -0,14 0,06
Experiéncia Profissional 0,25* 0,24** 0,17
Emocdes Negativas 0,28** 0,35** 0,30**
Passo 3 (0,18) (0,20) (0,24)
Turno -0,09 -0,01 0,04
Estado Civil -0,23* -0,14 0,05
Experiéncia Profissional 0,25* 0,24* 0,17
Emocdes Negativas 0,13 0,19 0,45
Coping Passivo 0,29* 0,29** -02
Passo 2 0,12) (0,15) (0,09)
Turno -0,08 0,00 0,03
Estado Civil -0,23* -0,14 0,06
Experiéncia Profissional 0,25* 0,24* 0,17
Emocdes Negativas 0,28** 0,35* -0,30*
Passo 3 (0,16) (0,16) (0,14)
Turno -0,08 - 0,00 0,03
Estado Civil -0,23* -0,14 0,05
Experiéncia Profissional 0,24* 0,23* 0,19
Emocdes Negativas 0,22* 0,25* 0;14
Coping Antissocial 0,10 0,18 28
Passo 2 (0,08) (0,02) (0,04)
Turno -0,03 -0,03 0,06
Estado Civil -0,14 * -0,14 0,07
Experiéncia Profissional 0,26* 0,26* 0,20
Emocdes Positivas -0,02** -0,02 0,19
Passo 3 0,07) (0,03) (0,04)
Turno -0,11 -0,05 0,07
Estado Civil -0,24* -0,12 0,05
Experiéncia Profissional 0,22* 0,26* 0,20
Emocdes Positivas -0,17 0,02 0,16
Coping Prossocial -0,08 18, 0,13

* Valores significativos para p < 0,05;

** Valores significativos para p< 0,01



Discussao

Neste estudo investigou-se os efeitos negativasiiyips das exigéncias emocionais do trabalho
no burnout. Para tal, baseou-se no conceito nmkidsional do trabalho emocional em que se
diferencia entre varias exigéncias emocionais dbatho, nomeadamente a exigéncia para exprimir
emocdes positivas, a exigéncia para exprimir ensogégativas e a dissonancia emocional (Zapf et al.,
1999). Os estudos empiricos nem sempre consegdieamonstrar os efeitos negativos do trabalho
emocional originalmente hipotetizado por Hochscfilléi83). Na literatura foram encontrados efeitos
positivos e negativos, embora inconsistentes @dglmann, 1995; Brotheridge & Grandey, 2002;
Morris & Feldman, 1997; Schaubroeck & Jones, 20D@).acordo com alguns autores, as exigéncias
emocionais do trabalho podem ter efeitos posits®®s trabalhadores conseguirem lidar com estas
exigéncias nas interac¢cdes com os colegas (e.f.eZaph, 1999). No entanto, exigéncias demasiado
elevadas podem efeitos negativos porque implicanmaior esforco de regulacdo. Por sua vez, isto
pode acarretar custos para os individuos (Gro€8)1Bleste estudo hipotetizou-se que as exigéncias
para os individuos expressarem emocdes positieasogdes negativas aos colegas e a dissonancia
emocional teriam efeito no burnout.

As exigéncias emocionais do trabalho foram estiglada interacgces com colegas de trabalho,
invés das interacgbes com clientes. O trabalho iemactem sido investigado sobretudo nas
interacgOes com clientes, em particular nas pa#ssgadas aos servigos (e.g. Hoschild, 1983;dRafa
& Sutton, 1987; Morris & Feldman, 1997). No entanépenas recentemente tem se comecado a
investigar o trabalho emocional envolvido nas etedes com colegas (e.g. Tschan et al., 2005).
Alguns autores tém vindo a assumir que nas intéescentre colegas também existem regras que
controlam que emocgdes que Sao expressas.

Neste estudo também investigou-se qual seria d fdapeestratégias de coping na relagcéo entre
as exigéncias emocionais do trabalho e o burncara Rdarem com as exigéncias externas, 0S
individuos podem utilizar diferentes estratégiascdping (e.g. Folkman & Lazarus, 1984). Para
compreendermos melhor o impacto das estratégiasopgimg no bem-estar devemos considerar
simultaneamente a dimenséo individual e socialoging. Embora as estratégias de coping individuais
possam realmente reduzir os sintomas de stressipddnificar as relacdes interpessoais (Monnier et
al., 2000). Para este estudo recorreu-se ao MadidteAxial do Coping desenvolvido por Dunahoo e
colaboradores (1998) que conceptualiza o copingna perspectiva social. Existem poucos estudos
incluem a dimensé&o social do coping, no entant@ooEos estudos que existem demonstram que as
estratégias de coping activas prossocias estaociasa® com niveis mais elevados de bem-estar nos
individuos (Monnier et al., 1998a; Monnier et a998; Monnier et al., 2000). Neste estudo



hipotetizou-se que as estratégias de coping aptivesocias teriam efeitos positivos no burnout,
enquanto as estratégias de coping activas e anéissestratégias mais passivas teriam consegsénci
negativas para os individuos.

Por ultimo, também hipotetizou-se que as estraédgacoping iriam mediar a relacdo entre as
exigéncias emocionais do trabalho e o burnout.itieiura sobre o stress assume-se frequentemente
gue a forma como as pessoas lidam com os everi®Si®Iacoes stressantes parcialmente determina
as eventuais consequéncias que esses eventoagdaitiypossam ter na sua saude fisica e psicoldgica
(Buunk et al., 1998). O coping pode ser conceptadti como uma caracteristica disposicional estavel
(i.e. estilo de coping). No entanto, a maior palds perspectivas sobre o coping enfatizam que as
respostas de coping individuais variam considenaete em funcdo das situacdes, e que as respostas
de coping ndo devem ser vistas como uma caraarestavel (Lazarus & Folkman, 1984).

As hipéteses foram investigadas utilizando-se umas&ra de Bombeiros Sapadores Portugueses
de seis Regimentos de Bombeiros. De um modo gsralpmbeiros desta amostra apresentaram niveis
baixos de cinismo e exaustdo emocional e niveisa@ts de auto-eficacia. Os bombeiros desta
amostra também utilizam mais estratégias de cqpivgsocial, € menos estratégias de coping activo-
antissociais e passivas. Estes resultados saamteagpiasitivos e, de certa forma, sugerem que estes
bombeiros conseguem lidar eficazmente com as esi@Emue lhes sdo impostas. Os resultados
demonstram ainda que os bombeiros exprimem conr rimaguéncia emocdes positivas aos colegas
de turno, do que emocdes negativas/emocionalme&sendntes. As emocgdes que sao expressas pelos
bombeiros nas suas interacgcbes devem ser cons®neote as regras e normas que foram
desenvolvidas naquele regimento. No trabalho, meiemais indicado os bombeiros expressarem
emocdes positivas e evitarem a expressao de emoegasvas/emocionalmente dissonantes aos seus
colegas de turno.

Os resultados apoiam as evidéncias anteriores e ajurabalho emocional pode ter
simultaneamente efeitos negativos e positivos Brgtheridge & Grandey, 2002; Zapf et al., 1999).
Os dados revelam que a exigéncia para exprimir @@sogegativas/emocionalmente dissonantes
contribuir para um aumento da exaustdo emociordd einismo. Adicionalmente, a expressao de
emocgdes negativas/emocionalmente dissonantes diminauto-eficacia profissional Assim, o0s
bombeiros que expressam frequentemente emocoes/asfamocionalmente dissonantes aos colegas
de turno irdo sentir-se emocionalmente mais exawstatigados. Eventualmente, os individuos podem
responder distanciando-se dos outros e do prémimlho, que pode ser interpretado como uma
estratégia defensiva. Este distanciamento podéaafeeficacia e o desempenho no trabalho, fazendo
com que os individuos também se sintam pouco eell&z profissionalmente (Schaufeli & Buunk,
2003; Schaufeli & Salanova, 2007).



Os resultados também demonstram que a expresséioales positivas aos colegas de turno
contribui positivamente para a auto-eficacia psafisal, como era previsto nas hipoteses destecestud
Podemos argumentar que nas situacdes em que oddundi aceitam as regras de expressdo
emocional, sendo capazes de mostrar a emocéao depejde realmente contribuir para um aumento
da auto-eficacia profissional destes individuogp{£ al., 1999). A exigéncia para exprimir emocdes
positivas também esta associada a niveis maisdbd&xexaustdo emocional. Em algumas situacdes a
expressao de emocdes positivas poderia ter efegativos, quando a dissonancia emocional medeia
esta relacdo. Os individuos que expressam emoo8@w@s, enquanto suprimem emocdes negativas,
podem correr um o risco de desenvolverem burnayif(et al., 1999).

Neste estudo, a dissonancia emocional e a exigénmaionais consituem um unico factor. De
acordo com a conceptualizacao proposta por Zagf @999) seria de esperar que estas exigéncias
situacionais pudessem ser diferenciadas entreisieifo, devemos notar que as exigéncias que estao
presentes nas interac¢des entre colegas e naggiies com clientes sao relativamente diferentes. N
interaccdes entre os clientes, os individuos né#aes$requentemente de expressar emocdes que nao
correspondem realmente ao que estdo a sentir. Aondiecia emocional €, deste modo,
conceptualizada como fazendo parte do préprio ltrab&nquanto que nas relagdes de longa duracéo,
como as relacdes entre colegas, € de esperar gee@EHes que SA0 expressas aos parceiros da
interaccdo sejam mais auténticas (Argyle & Henaers285). Podemos supor que os bombeiros desta
tendem a expressar emocgdes genuinas aos seusscdd#gade outro modo, as emogdes que estes
expressam aos seus colegas correspondem as enpgesstdo realmente a sentir (Argyle &
Hendersen, 1985). Isto pode dever-se ao factoeggas de expressao emocional serem menos restritas
nas interaccbes com colegas.

Com base nos resultados obtidos nestes estudo psdegumentar que algumas estratégias de
coping sdo realmente mais eficazes do que outrasefultados sugerem que os individuos que
utilizam estratégias de coping passivas tendem periexciar niveis mais elevados de exaustao
emocional e cinismo. Estes resultados estdo dd@com as evidéncias apontadas na literatura de que
as estratégias de coping passivas, como o evitardestproblemas, estdo associadas a menores niveis
de bem-estar (e.g. Bowman & Stern, 1995, citadoBpank et al.,1998). Contrariamente ao que era
previsto, a tendéncia para utilizar estratégiasapeng activo-antissocial nédo teve qualquer efedo
burnout. No estudo de Monnier et al (1998) foi padsdemonstrar que as estratégias de coping
prossocial estavam associadas a um melhor bem@siaeional, ao contrario das estratégias de
coping antissociais. Contudo, os autores tambéificaeam que o coping agressivo também era uma

estratégia eficaz, desde que ndo assumisse assforamgantissociais de coping.



Os resultados demonstram que os individuos quenemadutilizar estratégias de coping activas e
prossociais tendem a sentir uma maior auto-eficgaxigabalho. Estes resultados estdo de acordo com
as evidéncias anteriores que sugerem que as gitsatie coping activas e prossociais sdo estratégia
mais eficazes para lidar com as exigéncias dollrabAs estratégias de coping activo e prossocial
podem ajudar a preservar as relacdes interpessaaimientam a rede de apoio social (Dunahoo et al.,
1998). O apoio social que os bombeiros recebenpgte dos seus colegas pode ajudar a diminuir as
consequéncias negativas do stress (Buunk et 8B).19

Por ultimo, os resultados demonstraram que agéggtia de coping passivas actuam como uma
variavel mediadora da relacdo entre as exigénaes gxprimir emocdes negativas/emocionalmente
dissonantes e os trés aspectos do burnout. Istdicagque as exigéncias para exprimir emocoes
negativas ou emocionalmente dissonantes aos cgledam ter um efeito negativo no burnout quando
os individuos utilizam estratégias de coping maissivas. Contrariamente ao que era esperado, as
estratégias de coping activas antissociais e m@ssmao mediaram a relacdo entre as exigéncias

emocionais do trabalho e o burnout.

Limitacbes

Esta investigacdo apresenta algumas limitacoaselrd, ndo € possivel determinar se o trabalho
emocional afecta o burnout ou se é na realidadmaivario. Uma revisao da literatura revela que os
efeitos dostrain nos stressores psicologicos ndo sao pouco frespiémig. Zapf, Dorman, & Frease,
1996, citados por Zapf & Holtz, 2006). Pode tambf@mer sentido assumir que os trabalhadores
emocionalmente exaustos terdo menos capacidadedmie as emocdes positivas que sao exigidas.
Por isso, sdo necessarios mais estudos longitadijju@ permitam esclarecer sobre estas relacdes de
causa-efeito. Segundo, ndo podemos simplesmenimiasgie os individuos que tém uma orientacao
prossocial irdo obter mais apoio social, do quéndwiduos que tem uma orientacdo antissocial. A
adicdo de indicadores comportamentais deste suporte examinacao do apoio social do ponto de
vista de quem o providencia e de quem o recebenwestigacdes futuras, pode ser util para verifica
se os individuos realmente adquirem apoio sociahfhér et al., 1998).

Por dltimo, nesta investigagéo utilizou-se uma araa®nstituida maioritariamente por homens.
Os estudos revelam que os homens tendem a utiimarmaior probabilidade estratégias de coping
antissociais, enquanto as mulheres utilizam conomaiobabilidade estratégias de coping activo
prossociais. Contudo, ndo foi possivel comparalifasencas entre as estratégias de coping utikizada
pelos homens e as estratégias de coping utilizgelas mulheres, como foi feito em estudos anteyiore
(e.g. Monnier et al, 1998).
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