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TRABALHO EMOCIONAL E BEM ESTAR: UMA RELACAO IMPORTANTE PARA
O CONTEXTO PROFISSIONAL

EMOTIONAL WORK AND WELL BEING: AN IMPORTANT RELATIONSHIP FOR
THE PROFESSIONAL CONTEXT

Lilia Bittencourt Silva?
RESUMO

A compreensdo de como os trabalhadores expressam emocdes e as regulam numa
grande variedade de situacdes laborais tem se afirmado como tdpico relevante nas discussdes
cientificas. O trabalho emocional é entendido como o esfor¢o dos trabalhadores em expressar
emocOes ndo espontaneas com o intuito de atender as regras de expressao emocional da
organizacdo e da ocupacdo. O objetivo desse estudo € analisar um modelo conceitual do
fendmeno trabalho emocional e a importante relacdo entre o trabalho emocional e o bem estar.
No modelo analisado, o trabalho emocional integra duas facetas. A primeira faceta € o trabalho
emocional focado no trabalho, e, a segunda é o trabalho emocional focado no trabalhador. A
primeira se refere a percep¢do das demandas emocionais de trabalho de uma ocupagdo ou
profissdo, e a segunda faceta se refere ao uso das estratégias individuais adotadas pelo

trabalhador para regular suas emocoes.
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ABSTRACT

Understanding how workers express emotions and regulate them in a wide variety of
work situations has become a relevant topic in scientific discussions. Emotional work is
understood as the effort of workers to express non-spontaneous emotions in order to comply
with the organization's and occupation's rules of emotional expression. The aim of this study is
to analyze a conceptual model of the phenomenon of emotional work and the important
relationship between emotional work and well-being. In the analyzed model, emotional work
integrates two facets. The first facet is work-focused emotional work, and the second is worker-
focused emotional work. The first refers to the perception of the emotional demands of work of
an occupation or profession, and the second facet refers to the use of individual strategies
adopted by the worker to regulate their emotions.
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1 INTRODUCAO

As emocdes no trabalho tém se afirmado, nas Gltimas décadas, como tdpico relevante
nas discussdes cientificas. O crescente interesse deve-se a necessidade de compreender como
os trabalhadores expressam emocdes e as regulam numa grande variedade de situacgdes laborais,
e como essas emocdes podem influenciar o bem estar no trabalho (Niven, Sprigg, & Armitage,
2012). Gondim (2015) elenca trés dimensdes das emocdes: dimensdo adaptativa, quando as
emocOes preparam o corpo e a mente para agir; dimensao social, quando ajuda na comunicacéo
de estados internos e nos processos de relacionamento interpessoal; e a dimensdo motivacional,
quando a emocao ativa e orienta 0 comportamento a atingir.

Izard (2010) considera que as emocOes derivam da integracdo de componentes
fisiologicos, cognitivos e subjetivos. Miguel (2015), corrobara essa ideia ao considerar a
cognicao (interpretagdao) como um reflexo do histérico de vida, das experiéncias individuais,
sociais e, portanto, da forma como o homem percebe 0 mundo. Segundo esse autor, se 0 evento
tem valor afetivo, podem ocorrer estas possiveis reagdes: afetos subjetivos (impressao
subjetiva); mudancas corporais tipicas do sistema nervoso autdnomo (alteracdes fisioldgicas),
como sudorese, dilatacdo das pupilas ou alteracdo do batimento cardiaco e da respiracdo; um
grupo de reacbes comportamentais (comportamento expresso), que inclui desde expressoes
faciais, vocais, alteracfes na postura, até movimentacao.

O construto trabalho emocional, evidenciado pela primeira vez nos trabalhos de
Hochschild (1979, 1983), é definido como o esfor¢o dos trabalhadores em expressar emocdes
ndo espontaneas com o intuito de atender as regras de expressdo emocional da organizacéo e
da ocupacdo. Diante do exposto, 0 objetivo desse estudo é analisar um modelo conceitual do
fendmeno trabalho emocional proposto pelos tedricos Brotheridge e Lee (2002) e a importante

relacdo entre o trabalho emocional e 0 bem estar.

2 DESENVOLVIMENTO

No modelo proposto por Brotheridge e Lee (2002), o trabalho emocional integra duas
facetas. A primeira faceta é o trabalho emocional focado no trabalho (job-focused emotional
labor), e a segunda é o trabalho emocional focado no trabalhador (employee-focused emotional

labor). A primeira se refere & percep¢do das demandas emocionais de trabalho de uma ocupacgéo



ou profissdo, e a segunda faceta se refere ao uso das estratégias individuais adotadas pelo
trabalhador para regular suas emocoes.

A faceta das demandas emocionais de trabalho apresenta quatro dimensfes: a
frequéncia e a duragdo das interagdes com outras pessoas; e a intensidade e a variedade das
expressdes emocionais requeridas pelo trabalho (Brotheridge & Grandey, 2002). A faceta da
estratégia individual de regulacdo emocional enfatiza 0 modo como os trabalhadores processam
a regulacdo de emocdes resultantes das demandas emocionais do trabalho (Brotheridge &
Grandey, 2002) e esté dividida em duas dimensfes: acdo superficial (surface acting) e acdo
profunda (deep acting).

A acao superficial consiste na expressao de uma emog¢do ndo consonante a emocao
sentida, e a acdo profunda consiste na modificacdo da emocédo sentida de forma a fazé-la
convergir com a emogao expressa (Brotheridge & Lee, 2002). Estudos empiricos sinalizam que
a acdo superficial se associa negativamente e a acdo profunda positivamente em relagdo a
satisfagdo no trabalho (Chou, Hecker & Martin, 2012; Hiilsheger & Schewe, 2011; Kammeyer-
Mueller et al., 2013), ao bem estar no trabalho (Srivastava, Tamir, McGonigal, John & Gross,
2009), ao engajamento no trabalho (Lu & Guy, 2014) e ao suporte organizacional (Chou,
Hecker & Martin, 2012).

O trabalho emocional gera diferentes efeitos sobre a experiéncia emocional dos
individuos nas organizacgdes, mas ndo ha consenso acerca dos impactos do trabalho emocional
em variados contextos (Gondim & Borges-Andrade, 2009). Ou seja, o trabalho emocional pode
influenciar tanto positiva (Grandey & Gabriel, 2015; Nelis, Quoidbach, Hansenne, &
Mikolajczak, 2011), quanto negativamente (Grandey & Gabriel, 2015; Shanock et al., 2013) o
bem estar fisico e psicoldgico dos trabalhadores.

O estudo cientifico do bem estar constitui um conceito central no movimento da
psicologia positiva, que propde estudar os aspectos positivos da vida das pessoas, como suas
forcas e virtudes (Seligman & Csikszentminhalyi, 2000), rompendo com uma tradicdo de
estudos na area que valoriza 0s aspectos negativos e deletérios ao trabalhador. No Brasil, a
preocupacao em conceituar o bem estar no trabalho é recente.

Autores como Santos e Ceballos (2013) afirmam que, embora ndo haja consenso sobre
sua defini¢do, ha convergéncia de que o bem estar no trabalho é mais do que a auséncia de
circunstancias negativas, incluindo também fatores como qualidade do trabalho ou felicidade
com a propria vida. A definicdo de bem estar no trabalho adotada neste estudo foi a de Paschoal
e Tamayo (2008), para quem esse conceito denota a prevaléncia de emocgdes positivas no

trabalho e a percepcédo do individuo de que, no trabalho, desenvolve seus potenciais e avanca



no alcance de suas metas de vida. Apoiados na corrente que compreende o campo do bem estar
como o estudo cientifico da felicidade, esses autores incorporam na medida as visdes heddnica
e a eudaimonica de felicidade.

A perspectiva hedonica aborda o aspecto subjetivo do fendmeno, apoiando-se em uma
visdo de bem estar como prazer e satisfacdo (Waterman, 1993), pela prevaléncia de afetos
positivos e a satisfacdo do individuo com sua vida (Diener, 1984; Ryan & Deci, 2001). A
perspectiva eudaimonica, por sua vez, associa 0 bem estar ao pleno funcionamento da
potencialidade humana e a realizacdo e expressdo de si mesmo (Ryan & Deci, 2001; Ryff,
1989).

Em resumo, o construto bem estar no trabalho é formado por uma dimenséo cognitiva
(expressividade/realizacdo) e uma dimensdo afetiva (afetos positivos e negativos), o que
engloba os pontos centrais da abordagem eudemonista e da abordagem hedonista,
respectivamente. Na dimensdo cognitiva, a expressividade/realizagdo significa o
desenvolvimento de potenciais e 0 avan¢o nos propdsitos de vida. Na dimensdo afetiva, 0s
afetos positivos estdo relacionados a sentimentos e humores agradaveis, e 0s negativos, a
sentimentos e humores desagradaveis, ambos com duracdo momentanea, no ambiente de
trabalho (Paschoal & Tamayo, 2008).

Apesar do foco nos aspectos positivos, os estudos sobre bem estar no trabalho abordam
fatores que o influenciam negativamente, como estresse ocupacional (Pellegrini, Fernandes, &
Gomes, 2010), exaustdo emocional, pressdo e sintomas depressivos (Santos & Ceballos, 2013;
Yu, Gu, Zhou, & Wang, 2008). Abordam, ainda, fatores que o influenciam positivamente, como
o clima social e as estratégias de enfrentamento do estresse (coping) (Rocha Sobrinho & Porto,
2012), a autoestima, a satisfacgio com o emprego, o otimismo, a demanda/controle, o
comprometimento e o engajamento no trabalho (Santos & Ceballos, 2013). Além disso, as
oportunidades de alcancar valores importantes para o individuo no contexto laboral (com
autonomia, pensamento criativo, reconhecimento e prestigio social) podem aumentar
significativamente a felicidade do trabalhador e, consequentemente, seu bem estar no trabalho
(Soraggi & Paschoal, 2011).

3 CONSIDERACOES FINAIS

Diante do exposto, considera-se que existem fatores indicativos, tanto na literatura

sobre o trabalho emocional quanto na literatura sobre o bem estar, de que estas tematicas podem



estar diretamente relacionadas. Ao mesmo tempo, h& uma dificuldade de encontrar estudos que
busquem explorar diretamente as relagdes entre esses dois fenémenos, fato que sugere a
enumeracgdo de possibilidades de investigacdo para pesquisas futuras, conforme se propds a
oferecer o presente estudo.

Ao estimular estudos futuros, espera-se contribuir para a literatura registrando como o
processo de trabalho emocional atua de forma a facilitar ou dificultar o bem estar do
trabalhador. Nesse sentido, apresenta-se como sugestdo algumas investigagdes, com base nas
producbes empiricas desenvolvidas em cada uma dessas tematicas: (1) quais fatores estariam
presentes na demanda voltada para a regulacdo emocional que poderiam facilitar ou dificultar
0 bem estar do trabalhador; (2) como os trabalhadores tém enfrentado essa demanda constante
e crescente por regulacdo emocional, de forma a analisar se o resultado do enfrentamento desta
demanda tem sido mais predominantemente condutor de um estado de saude e bem estar ou de
um estado de adoecimento.

Acredita-se que, embora as hipdteses levantadas ainda carecam de maturacdo, elas
apontam para caminhos plausiveis de pesquisa que, caso sejam levados adiante, podem
favorecer a adocdo de préaticas que contemplem o interesse das organizagdes em produzir
politicas e préticas de gestdo de pessoas que trazem o trabalhador para o centro da gestéo

organizacional, esperando proporcionar vivéncias do seu bem estar no contexto de trabalho.
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