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Resumo

O presente estudo teve como principal objetivo estudar as relacdes que se estabelecem entre
as variaveis ruminacéo e afeto neagtivo, associadas ao conceito de inteligéncia emocional,
nos trabalhadores do setor hoteleiro, baseando-se no modelo de inteligéncia emocional
desenvolvido em 1997 por Mayer e Salovey. Estas variaveis foram estudadas tendo em conta
dois cenarios para cada parte interveniente da relacdo trabalhador-cliente, de forma a
contemplar o presentismo (por parte dos trabalhadores) e diferentes tipos de clientes: (1a)
onde o trabalhador se apresentava saudavel; (1b) onde o trabalhador se apresentava doente;
(2a) onde o cliente adotava uma postura educada; (2b) onde o cliente adotava uma postura
agressiva.

Com uma amostra de 367 pessoas que trabalham atualmente ou ja trabalharam no
setor hoteleiro, foi aplicado um questionario de forma a se perceber como é que estes
trabalhadores se sentiriam e agiriam perante os diferentes cenarios ja mencionados. Com base
nos resultados foi possivel verificar que: os trabalhadores que se encontram doentes,
psicoldgica ou fisicamente, desenvolvem mais afeto negativo em relacdo ao seu trabalho e
ruminam mais do que trabalhadores saudaveis e que trabalhadores que recebem, mais vezes,
reclamacdes de clientes que adotam uma postura agressiva tendem a sentir mais afeto
negativo em relacdo ao seu trabalho e a ruminar mais do que trabalhadores que recebem as
mesmas reclamacdes de forma mais educada.

No final serdo apresentadas algumas implicacGes tedricas e préaticas, limitacGes e
sugestbes para estudos futuros, destacando-se a importancia de comtenplar uma maior

amostra em estudos semelhantes.

Palavras — Chave: setor hoteleiro, inteligéncia emocional, ruminacdo, afeto negativo,

presentismo, cliente educado vs. cliente agressivo.

JEL Classification System:
015: Human Resources
Z32: Tourism and Development






Abstract

This investigation aimed to study the relationships that are established between the variables
rumination and negative affect, associated with the concept of emotional intelligence, in hotel
workers, based on the model of emotional intelligence developed in 1997 by Mayer and
Salovey. These variables were studied taking into account two scenarios for each intervening
part of the worker-client relationship, in order to contemplate presentism (on the part of
workers) and different types of clients: (1a) where the worker presented healthy; (1b) where
the worker presented sick; (2a) where the client adopted an educated posture; (2b) where the
client adopted an aggressive posture.

With a sample of 367 people who currently work or have worked in the hotel sector, a
questionnaire was applied in order to see how these workers would feel and act in the
different scenarios already mentioned. Based on the results it was possible to verify that:
workers who are sick, psychologically or physically, develop more negative affect in relation
to their work and ruminate more than healthy workers and that workers who more often
receive complaints from customers who adopt an aggressive posture tend to feel more
negative affect in relation to their work and ruminate more than workers who receive the
same complaints in a more polite way.

At the end, some theoretical and practical implications, limitations and suggestions for
future studies will be presented, highlighting the importance of contemplating a larger sample

in similar studies.

Keywords: hotel industry, emotional intelligence, rumination, negative affect, presentism,

educated customer vs. aggressive customer.
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Introducéo

Tendo em conta a literatura existente sobre as competéncias de inteligéncia emocional
necessarias aos recursos humanos nas empresas, nota-se que este € ainda um aspeto pouco
estudado no setor hoteleiro. No entanto, é crucial que estas competéncias sejam cada vez
mais desenvolvidas, uma vez que o trabalho nesta area é considerado amplamente stressante
devido a sua natureza 24/7 e a cultura “face-time” associada a industria do turismo (Correia
Leal & Ferreira, 2019; Zhao & Ghiselli, 2016). Por ser um trabalho caracterizado pela
constante interacdo e dependéncia de terceiros (por exemplo, gestores, colegas de trabalho e
clientes), os trabalhadores da area de hotelaria estdo constantemente expostos a elevados
niveis de stress, devido ao tipo de tarefas que executam e a valéncia emocional associada ao
seu trabalho (Correia Leal & Ferreira, 2019; Kim, 2008; O"Neill & Davis, 2010).

Associando as funcdes altamente exigentes e fracas condicGes de trabalho ao facto de
ocorrerem, por vezes, interacfes sociais adversas e complexas, formam-se situacdes que
podem ser tanto psicoldgica como fisicamente prejudiciais aos empregados do setor hoteleiro
e que podem ter consequéncias negativas para o bem-estar e salde dos mesmos (Correia Leal
& Ferreira, 2019). Entre essas consequéncias destacam-se as perturbacdes alimentares
(Torres & Nowson, 2007), doengas cardiovasculares (Melamed, Shirom, Toker, Berliner &
Shapira, 2006), abuso de substancias (Cunradi, Chen & Lipton, 2009) e depressdo e
ansiedade (Schonfeld & Bianchi, 2016). Neste sentido, nesta indUstria, a doenca dos
empregados afeta mais do que o seu proprio desempenho, sendo afetado também o bem-estar
e saude da pessoa enguanto colega de trabalho (podendo danificar a dindmica da equipa)
(Luksyte, Avery & Yeo, 2015) e a percecdo do cliente (podendo provocar mais insatisfacdo
com o servico por parte do cliente) (Boylu & Arlander, 2015).

Algo que também é muito presente nesta area ¢ a filosofia de que “o cliente tem
sempre razdo”, o que exige que os trabalhadores se comportem com os hospedes de forma
amigavel e cortés, mesmo perante agressdes verbais (Boyd, 2002; Osman, llkay & Mine,
2009; Yagil, 2008). Varios estudos anteriores provaram que agressdes verbais sao inerentes
aos trabalhos relacionados com servigos (Grandey, 2003; Harris & Reynolds, 2003; Yagil,
2008). Perante estas circunstancias, as empresas exigem que o0s seus trabalhadores controlem
as suas atitudes e comportamentos e expressem emocdes nao sentidas, 0 que pode ser uma

tarefa emocionalmente exaustiva, podendo levar a resultados negativos relacionados com o



trabalho e, mais uma vez, a problemas de saude psicologica ou fisica (Chu, Baker &
Murmann, 2012; Schilpzand, Pater, & Erez, 2016; Violet, Olugbade, Avci & Oztiiren, 2019).

Perante as dificuldades ja mencionadas, sentidas pelos trabalhadores do setor
hoteleiro, o presente estudo pretende analisar niveis elevados de inteligéncia emocional, aqui
baseada no modelo desenvolvido por Mayer e Salovey em 1997, ajuda estes trabalhadores a
ultrapassarem situacdes em que sdo expostos a clientes verbalmente agressivos e a combater
0 presentismo, incidindo em duas varidveis: ruminacdo e afeto negativo. Estas varidveis sao
estudadas por se considerar que sdo importantes componentes da inteligéncia emocional.
Neste sentido, esta investigacdo baseia-se num desgin 2x2, tendo sido criados dois cenarios
distintos para cada parte interveniente da relacdo trabalhador — cliente: (1a) onde o
trabalhador se apresentava saudavel; (1b) onde o trabalhador se apresentava doente; (2a) onde
o cliente adotava uma postura educada; (2b) onde o cliente adotava uma postura agressiva.
Estes cenarios integraram um questionario que foi aplicado a pessoas que trabalham
atualmente ou ja trabalharam no setor hoteleiro, de forma a se perceber como estes se
sentiriam ou agiriam perante a situacdo a que foram apresentados. As perguntas deste
questionario enquadravam-se nas escalas de medicdo de inteligéncia emocional, ruminacao e
afeto negativo com o objetivo de avaliar como estas varidveis flutuam de situacdo em
situacao.

Assim, este estudo ira procurar estabelecer ligacGes entre a forma como as pessoas
ruminam e desenvolvem afeto negativo pelo seu trabalho ao presentismo praticado pelos
mesmos e a forma como lidam com clientes verbalmente agressivos. No final serdo
apresentadas algumas implicacdes tedricas para a literatura e algumas implicacGes praticas
para a gestdo de recursos humanos, assim como as limitagdes que o estudo enfrentou e

algumas sugestdes para investigacdes futuras.



I. Inteligéncia Emocional no Setor Hoteleiro

Face a crescente competitividade sentida no setor hoteleiro, as organizac¢des tém vindo a dar
uma maior énfase a forma como os seus trabalhadores prestam o servigo pretendido, sendo o
“servico com um sorriso” uma maneira de aumentar a satisfacdo e a vontade de retorno e de
recomendacéo dos clientes. Assim, a gestdo da exibicdo emocional dos trabalhadores €é, cada
vez mais, reconhecida como um aspeto importante a ser treinado. Espera-se que 0S
trabalhadores que lidam diretamente com os clientes fagam um esfor¢o consideravel para
exibir emogdes positivas e amigaveis ao interagir com os mesmos (Karatepe, 2010). O autor
Hochschild (1983) definiu esse esfor¢co como trabalho emocional, que se caracteriza por ser a
gestdo mental e fisica dos sentimentos de um determinado individuo para 0 mesmo expressar
as emocOes desejadas pela organizacdo. O trabalho emocional torna-se, assim, fundamental
para os resultados individuais e organizacionais, abrangendo campos como a saude e bem-
estar psicoldgico dos trabalhadores, desempenho no servi¢o ao cliente, orientacdo para o
cliente e satisfacdo do mesmo (Grandey, 2003).

Para que este trabalho emocional seja bem-sucedido é essencial que os trabalhadores
tenham uma capacidade aprimorada de perceber e entender informagdes emocionais e de
gerar e regular as suas proprias emocdes, ou seja, que tenham uma elevada inteligéncia
emocional (Salovey & Mayer, 1990). Houve ja alguns indicativos que mostram o sucesso de
organizacOes que aplicaram este conceito aos seus negdcios: um estudo realizado por uma
empresa de Dallas, Estados Unidos da América, mediu a diferenca de produtividade entre
trabalhadores com baixos e altos niveis de inteligéncia emocional e chegou a conclusao de
que os ultimos eram 20 vezes mais produtivos do que 0s primeiros; uma empresa da Fortune
500 relatou que aumentaram os seus resultados em 67% depois de recorrer a um processo de
selecdo baseado em inteligéncia emocional (Poskey, 2011).

Os resultados anteriores indicam claramente o impacto da inteligéncia emocional. No
entanto, este é um conceito relativamente novo para o setor da hotelaria embora 0 mesmo seja
caracterizado por uma elevada interagdo com clientes, exigindo dos seus trabalhadores uma
gestdo, regulacdo e controlo das suas emoc¢des de maneira eficaz (Karatepe, 2010). Neste
sentido, é de extrema importancia que os gestores de empresas deste setor compreendam a
influéncia da inteligéncia emocional e comecem a fornecer as ferramentas necessarias aos
seus trabalhadores para que estes a desenvolvam.

Mas afinal como se define inteligéncia emocional? Segundo Queirds (2014), no final
dos anos 80, Peter Salovey e John Mayer, psicdlogos norte-americanos que se dedicavam ao

estudo da inteligéncia, aperceberam-se que ndo existia informacéao suficiente nos estudos que



adotavam os modelos tradicionais que abrangesse o conjunto das habilidades humanas no que
toca a inteligéncia verbal (comunicacdo clara e argumentos logicos) e a inteligéncia
perceptivo — organizativa (pensamento estratégico e desenho e fabrico de objetos). De forma
a resolver este problema, sugeriram o conceito de inteligéncia que comtempla as emocoes e
implica a habilidade de pensar sobre elas. Mais tarde, é através de outro autor que a atencédo
mundial desperta para este tema: Daniel Goleman, com a publicacéo de dois livros em 1995 e
1998, amplia a definicdo de Mayer e Salovey, incluindo algumas variaveis destes autores. A
partir deste periodo, a pesquisa sobre inteligéncia emocional sofre um grande impulso,
originando-se varias propostas de conceptualizacao e, por consequéncia, diferentes modelos.

Atualmente, existem duas correntes tedricas contraditorias sobre a inteligéncia
emocional: Bar-On e Goleman interpretam-na como um trago de personalidade, incluindo
nela tudo o que se relaciona com o0 sucesso das pessoas e que ndo esta inserido na inteligéncia
académica, como as relagbes sociais, a automotivacdo ou o controlo sobre os proprios
impulsos. Isto é, consideram-na como um conjunto de capacidades ndo cognitivas que
influenciam a aptiddo de uma pessoa no que toca a lidar com exigéncias e pressdes
ambientais. Estes autores defendem que se um determinado individuo ndo apresentar um
valor de QI muito alto, mas apresentar uma elevada inteligéncia emocional provavelmente
tera mais sucesso do que outro individuo que revele um valor de QI alto, mas uma baixa
inteligéncia emocional; Por sua vez, Mayer e Salovey interpretam-na como uma aptiddo
mental, considerando-a um conceito especifico restritivo. Segundo estes autores, as emogoes
refletem as relacbes entre uma pessoa e um amigo, a familia, uma situacdo, a sociedade, ou
mais internamente, entre uma pessoa e uma reflexdo ou memoria. Por exemplo, a alegria
pode indicar a identificagdo com 0 sucesso de um amigo e a tristeza pode indicar desilusao
consigo préprio (Queirds, 2014). A inteligéncia emocional refere-se, em parte, a capacidade
de reconhecer o significado de tais padrdes emocionais e de raciocinar e resolver problemas
com base neles (Mayer, Salovey & Caruso, 2012).

Na presente dissertacdo, por se considerar que a inteligéncia emocional é essencial
para que as pessoas se sintam felizes e realizadas e que esta € uma aptidao inerente aos
individuos, segue-se o desenvolvimento das habilidades emocionais propostas por Mayer e
Salovey. No seu artigo pioneiro sobre inteligéncia emocional, estes autores apresentam-na
como a “a habilidade que nos permite controlar as nossas emogfes e apoiar 0S outros no
controlo das suas, conseguindo, desse modo, assumir com mais propriedade o pensamento e

agir mais adequadamente” (Queirds, 2014). Mais tarde, 0s mesmos autores realizaram uma



revisdo de inteligéncia emocional, conceptualizando-a como um conjunto de 4 habilidades:

identificar as emoc0es; utilizar as emocdes; compreender as emocdes; e regular as emogdes.

1.
Identificar
as emocdes

Inteligéncia
Emocional

Figura 1: Representacdo circular do modelo de Inteligéncia Emocional de Mayer e Salovey, 1997 (adaptado de Queiros,
2014).

As habilidades que compdem o modelo em causa seguem, como podemos observar na
figura 1, uma ordem pela qual as pessoas, ao seguir, conseguem fazer a melhor escolha
possivel, uma vez que lhes permite identificar as suas sensagdes, reconhecer as emogoes e 0
que as origina, gerando um sentimento de aceitacdo e a capacidade de gestdo emocional ao
tomar decisoes.

Cada habilidade tem associada a si uma componente:
Identificar as emogBes — componente: percep¢do emocional;
Utilizar as emocdes — componente: facilitacdo emocional do pensamento;

Compreender as emogdes — componente: compreensdo emocional;

P W np e

Regular as emogdes — componente: gestdo emocional.

1.2 COMPONENTE: PERCEPGAO EMOCIONAL

Refere-se a capacidade para identificar, avaliar e expressar as emocdes com precisao. Envolve
aptidées como a habilidade para identificar emogdes em si prdprio, bem como decifrar
mensagens emocionais manifestadas em expressdes faciais, tom de voz, imagens, musicas,
histérias e obras de arte.

1.1 1.2 1.3 1.4
Habilidade para Habilidade para Habilidade para Habilidade para
identificar com identificar emocdes nas = expressar emogdes com = discriminar expressdes
precisdo emocdes em outras pessoas, em preciséo e para de sentimentos
sensacdes fisicas, desenhos, em pecas de  expressar necessidades = honestos versus
sentimentos e arte, etc., através da relacionadas com 0s desonestos.
pensamentos. linguagem, do som, da  sentimentos.

aparéncia e do

comportamento.



2.2 COMPONENTE: FACILITACAO EMOCIONAL DO PENSAMENTO

Refere-se a capacidade para utilizar as emocg6es para facilitar o pensamento. Envolve aptid6es
como a habilidade para aceder e/ou gerar sentimentos quando eles facilitam o pensamento.

2.1

Habilidade para
associar emocoes a
outras experiéncias
interiores, como
temperaturas e sabores.

2.2

Habilidade para ajustar
0 humor & memoria. As
emocBes determinam o
tipo de julgamento e a
recordacdo de
sentimentos
especificos.
Recordamos mais
coisas, se estivermos no
mesmo estado de
humor de quando elas
aconteceram.

2.3

Habilidade para gerar
emoc6es como forma
de mudar o pensamento
de negativo (quando se
esta triste) para positivo
(quando se esté feliz),
podendo assim alternar
entre 0 pessimismo e 0
otimismo, incentivando
a considerar multiplos
pontos de vista na
resolucéo criativa de
problemas.

3.2 COMPONENTE: COMPREENSAO EMOCIONAL

2.4

Habilidade para ajustar
0 humor a tarefa a
realizar, como forma de
estimular diferentes
abordagens a
problemas especificos,
tal como acontece
guando a felicidade
facilita o raciocinio
indutivo e a
criatividade.

Refere-se a capacidade para compreender e analisar as emoc¢fes e usar o conhecimento
emocional. Envolve aptidées como a habilidade para denominar as diferentes emocGes,
identificar as suas causas e efeitos, compreender como as emocdes se misturam e compreender a
transicao entre os diferentes estados emocionais.

3.1 3.2 3.3 3.4
Habilidade para Habilidade para Habilidade para Habilidade para
denominar emog0es. compreender as causas = compreender compreender a

e as consequéncias das
emocdes.

sentimentos complexos
como as emocgdes
opostas e as misturas
emocionais.

evolucéo dos estados
emocionais.

42 COMPONENTE: GESTAO EMOCIONAL

Refere-se & capacidade para regular reflexivamente as emogdes em si proprio e nos outros, de
modo a promover o desenvolvimento emocional e intelectual. Envolve a aptidédo para estar aberto
as informacdes que as emocOes contém, de modo a utiliza-las para tomar decis6es e escolher as
estratégias mais eficazes para atuar.
4.1 4.2

Habilidade de,
reflexivamente, se
envolver ou afastar de

4.3

Habilidade para regular
as suas emogoes e as
dos outros, de forma

4.4

Habilidade para estar
aberto aos sentimentos,
quer sejam agradaveis,

Habilidade para
diminuir os estados
emocionais negativos e

guer sejam uma emocao, clara e adequada, sem aumentar os positivos.
desagradaveis. dependendo da sua as minimizar ou
utilidade. exagerar.

Figura 2: Modelo das quatro componentes da inteligéncia emocional de Mayer e Salovey, 1997 (adaptado de Queirds,
2014).



E importante salientar que uma elevados niveis de inteligéncia emocional leva as
pessoas a serem mais empaticas, a terem relagdes interpessoais de melhor qualidade, a
apresentarem uma conduta mais sociavel, envolvendo-se em menos conflitos e a criarem um
ambiente de trabalho mais positivo (Queirds, 2014).

Na literatura existente sobre o setor hoteleiro, apenas uma pequena parte enquadrou a
inteligéncia emocional. Num destes estudos, Wong e Law (2002) mostraram que 0S
trabalhadores com uma elevada inteligéncia emocional conseguem, geralmente, regular
melhor as suas emogdes e conseguem também afetar as emog¢des dos outros de forma a
promover uma interacdo positiva, 0 que pode levar a bons comportamentos de cidadania
organizacional que contribuem para um melhor desempenho individual. Por sua vez, Wolfe e
Kim (2013) relatam que a inteligéncia emocional dos trabalhadores hoteleiros € uma variavel
importante para prever a sua satisfacdo no trabalho. Como tal, € possivel perceber que
estudos elaborados previamente defendem que a inteligéncia emocional pode reduzir o stress,
0 desgaste e a taxa de turnover, aumentando assim a satisfacdo e o desempenho dos
trabalhadores.

Num estudo realizado por Petrides, Pérez-Gonzalez e Furnham (2007) chegou-se a
conclusdo de que individuos com elevados niveis de inteligéncia emocional estdo conscientes
dos seus pensamentos e acdes e sdo capazes de os regular, pelo que sdo menos propensos a
concentrarem-se repetida e passivamente nos sintomas de angustia e nas circunstancias que
envolvem esses sintomas, ou seja, a ruminar. Neste sentido, segundo 0S mesmos autores,
elevados niveis de inteligéncia emocional estdo negativamente associada a ruminacdo. Por

conseguinte, a presente investigacdo estuda este conceito.

1.1. Ruminacéo

A ruminacdo envolve um foco negativo perseverante, o que interfere com outras atividades
quotidianas das pessoas. Esta caracteriza-se por ser um foco repetitivo em sintomas de
angustia e nas possiveis causas e consequéncias desses mesmos sintomas (Nolen-Hoeksema,
Wisco & Lyubomirsky, 2008) e por influenciar o conteudo do pensamento, fazendo a pessoa
concentrar-se em problemas pessoais, de forma negativa e de auto-culpa (Lyubomirsky,
Tucker, Caldwell & Berg, 1999). Resulta, habitualmente, em concentracdo fraca, uma
sensacdo de incerteza, hesitacdo e pouco controlo dos eventos, levando, portanto, a mas acoes
de solucdo de problemas (Nolen-Hoeksema, 2000; Nolen-Hoeksema, Larson & Grayson,
1999; Nolen-Hoeksema, Parker & Larson, 1994).



E importante referir que as pessoas diferem substancialmente na frequéncia em que
ruminam e que a quantidade que a mesma pessoa rumina pode variar ao longo do tempo
(Takano & Tanno, 2011). A causa subjacente da ruminacdo é a maior acessibilidade da
experiéncia de falha no cumprimento de um certo objetivo na memoria de alguém
(Rothermund, 2003). Assim, mesmo que ja tenha passado algum tempo desde a ocorréncia
dessa falha (por exemplo, ndo concluir a tarefa de maneira eficaz), as informacGes
relacionadas com o evento continuam a ser ativadas, o que torna os pensamentos relacionados
ao mesmo ndo apenas féaceis de serem reproduzidos, mas também dificeis de serem
eliminados, 0 que prepara 0 cérebro para pensamentos ruminativos (Martin, Tesser &
Mclintosh, 1993).

Embora a ruminagdo seja tipicamente conceptualizada como uma caracteristica
estavel, alguns fatores ambientais, incluindo fatores de stress interpessoal, podem contribuir
para 0 aumento de pensamentos e sentimentos negativos, levando a memdria para eventos
negativos anteriores (Michl, McLaughlin, Shepherd & Nolen-Hoeksema, 2013). Neste
sentido, este fendmeno esta associado, de forma longitudinal, com o aumento de sintomas
depressivos (Burwell & Shirk, 2007; Michl et al., 2013) e com um maior risco de
aparecimento ou desenvolvimento de maiores depressdes (Abela & Hankin, 2011; Robinson
& Alloy, 2003), podendo levar a varias psicopatologias mais graves como compulsdo
alimentar e automutilagdo (Aldao, Nolen-Hoeksema & Schweizer, 2010; Nolen-Hoeksema et
al., 2008).

Num estudo efetuado por Raes, Hermans, Williams, Bijttebier & Eelen (2008), as
pessoas admitiam ruminar com o objetivo de identificar porque se sentem tristes e entender o
significado da sua tristeza. No entanto, fazer essas perguntas pode rapidamente transformar-
se num ciclo incontrolavel de pensamento negativo.

Quando os trabalhadores ruminam sobre as experéncias desagradaveis pelas quais
passaram, estdo constantemente a reviver as emocOes negativas associadas aquele
acontecimento. Por conseguinte, ndo conseguem libertar a mente de sentimentos negativos,
prolongando e amplificando o efeito desses sentimentos, o que causa um humor negativo
subsequente (Zerbe, Ashkanasy & Hartel, 2013). Isto significa que o ato de ruminar ndo s
mantém e aumenta 0s sentimentos negativos, como também aumenta a acessibilidade
cognitiva de construtos negativos e agressivos (Rusting & Nolen-Hoeksema,1998), o que
facilita o desenvolvimento do humor negativo (Morris, 1989). Segundo o estudo realizado

por Zerbe et al. (2013), quando os empregados pensam conscientemente neste tipo de



interacdes desagradaveis durante um longo periodo de tempo, tendem a desenvolver um afeto

negativo em relacédo ao seu trabalho, sendo, por isso, um conceito analisado por este estudo.

1.2.  Afeto negativo

As principais teorias de autorregulacdo defendem que o efeito que as pessoas sentem das suas
acOes é fundamental para motivar os seus comportamentos (Carver & Scheier, 1998). Em
conformidade, as mesmas abordagens sugerem que o afeto esta relacionado com o progresso
que os individuos sentem em relacdo as suas metas pessoais. Pelo que, quando se sente um
progresso positivo associa-se um afeto positivo, enquanto que quando se sente que ndo ha
progressos associa-se um afeto negativo. De acordo com estudos anteriores (Lopes, Grewal
& Kadis, 2006; Sy, Tram & O Hara, 2006) a inteligéncia emocional é um importante preditor
a nivel pessoal da afectividade do trabalho.

Em contexto profissional, os trabalhadores que mostram um afeto mais negativo
tendem a confiar menos em si proprios e nos seus esfor¢os (De Dreu, Baas & Nijstad, 2008).
Esta inseguranga faz com que se foquem muito no processamento de informagdes, 0 que 0s
leva a gastar mais tempo na pesquisa de informac6es concretas (Binnewies & Wornlein,
2011). Além disso, estes individuos mostram-se mais sensiveis a sinais de puni¢do no
ambiente de trabalho (Seo, Barrett & Jin, 2008; Watson, Wiese, Vaidya & Tellegen, 1999)
Essa sensibilidade a sugestdes de melhoria e a possiveis resultados negativos pode fazer com
que os individuos evitem situacfes adversas e potencialmente perigosas, mas também pode
inibi-los a alcancar algum objetivo, por desistirem logo no inicio (Carver & White, 1994;
Watson et al., 1999). Isto &, o afeto negativo tem um cariz adaptativo, podendo proteger as
pessoas de cendrios potencialmente perigosos, mas pode também prejudica-las ao inibi-los na
movimentacdo em direcdo a resultados benéficos. Este tipo de afetividade estd associado,
entdo, ao sistema de prevencdo das pessoas (Carver & White, 1994).

Estados afetivos negativos em contexto de trabalho podem ser desencadeados por
caracteristicas da propria funcdo dos trabalhadores, pela sua carga de trabalho ou pela pressao
de tempo e quantidade de trabalho (Pejtersen, Kristensen, Borg & Bjorner, 2010). E
importante notar que individuos gque se encontram neste estado apresentam um maior nivel de
stress e de abstinéncia e um menor nivel de desempenho nas tarefas e nos comportamentos
de cidadania organizacional (Turban, Lee, Veiga, Haggard & Wu, 2013).

Alguns estudos provaram que os trabalhadores podem ter, no seu local de trabalho,
todos 0s recursos e apoio necessarios para evitar o esgotamento emocional, mas mesmo assim

tém um afeto negativo relacionado com situacdes ndo diretamente relacionadas com o local



de trabalho (Judge & Kammeyer-Mueller, 2008) e que, por outro lado, os trabalhadores
podem experienciar um afeto negativo no local de trabalho devido a escassez de apoio dos
seus supervisores ou as elevadas exigéncias da sua funcdo (Macey & Schneider, 2008).

Sem surpresa, o afeto negativo estd fortemente associado ao foco ruminativo
(Moberly & Watkins, 2010), pois os individuos ruminam em resposta a eventos que
consideram mais negativos e continuam essa ruminacdo por prolongados periodos de tempo
(Thomsen, 2006). De acordo com Denollet & De Vries (2006), o afeto negativo tem sido
relacionado com sintomas depressivos e um menor bem-estar psicossocial, podendo o0s
individuos deste espectro ser mais propensos a sentimentos como irritabilidade, hostilidade,
angustia, ansiedade, desconforto e nervosismo (Turban et al., 2013; Watson & Clark, 1984;
Watson, Clark & Tellegen, 1988).
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Il. Presentismo

Quantas vezes pensamos “ndo me sinto bem, mas mesmo assim vou trabalhar”? Hemp (2004)
define o presentismo como a experiéncia de estar [fisicamente] no local de trabalho, mas
devido a doenca ou outra condicdo médica, ser incapaz de cumprir na totalidade as suas
funcbes e produzir em pleno. Isto resulta, geralmente, numa diminuicdo acentuada de
produtividade no que respeita ndo s6 a quantidade de trabalho produzido - pois a producdo
ndo corresponde ao que é expectavel em termos de objetivos de trabalho, devido sobretudo a
dificuldades de concentracdo -, mas também & qualidade do trabalho produzido — devido a
erros e omissdes nos procedimentos de trabalho (Hemp, 2004; Martinez, Ferreira, Sousa &
Cunha, 2007).

O presentismo aparenta ser um dos principais motivos das variagfes de produtividade
individual no trabalho, pois implica alteracdes a nivel fisiologico (e.g., cefaleias, dores
cronicas e problemas respiratorios) e a nivel psicossomatico (e.g., ansiedade, depresséo,
défice de atencéo dos trabalhadores) (Martinez et al., 2007). De facto, as pessoas podem estar
presentes no seu local de trabalho, mas ndo conseguirem estar totalmente focados nas suas
funcBes devido a problemas de salde, originando indices de produtividade abaixo do
esperado (Ozminkowski, Goetzel & Long, 2003). Assim, 0 presentismo tem uma grande
importancia do ponto de vista do trabalhador, pois pode intensificar problemas de saude ja
existentes, prejudicar a qualidade de vida no trabalho e levar a sensacOes de ineficacia no
trabalho devido a baixa produtividade (Johns, 2010).

A literatura existente até ao momento mostra que, quando os trabalhadores
apresentam comportamentos presentistas, estes podem afetar mais do que apenas o seu
desempenho, bem-estar e o seu papel enquanto colegas de equipa (Correia Leal & Ferreira,
2019; Luksyte et al., 2015) e as percepcOes dos clientes podem ser influenciadas, gerando,
por exemplo, mais insatisfacdo (Boylu & Arlander, 2015; Correia Leal & Ferreira, 2019). Por
isso, pensa-se que os trabalhadores que se sentem doentes desenvolvem um maior trabalho
emocional, na medida em que tendem a ter sentimentos negativos em relacdo as suas funcdes,
uma vez que tém consciéncia que ndo estdo a ter os resultados supostos e sentem ndo estar a
acrescentar nada de positivo a sua organizagdo. Permanecem, assim, mais tempo a questionar
a si proprios quais 0s motivos de se encontrarem neste estado e o porqué de estarem a
trabalhar, mesmo sentindo que ndo se conseguem focar completamente no que estdo a fazer.

Neste sentido, as seguintes hipoteses sdo propostas:
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Hipotese 1A: No setor hoteleiro, os trabalhadores que se encontram doentes,
psicoldgica ou fisicamente, desenvolvem mais afeto negativo em relacdo ao seu trabalho do
que trabalhadores saudaveis.

Hipdtese 1B: No setor hoteleiro, os trabalhadores que se encontram doentes,
psicoldgica ou fisicamente, ruminam mais do que trabalhadores saudaveis.

Este fendbmeno é, entdo, considerado um comportamento de risco, tanto para 0s
trabalhadores - uma vez que ao adiarem a recuperacdo de condi¢es de salde menos graves,
estas podem evoluir, podendo levar ao surgimento de doencas de maior gravidade -, como
também para a empresa - pois a presenca da doenca diminui o desempenho individual dos
trabalhadores, exigindo um esforco maior por parte destes para alcancar niveis de
desempenho proximos dos que teriam na auséncia de doenca e, também, porque o
desempenho coletivo pode diminuir devido as tentativas dos trabalhadores dispensarem o seu
tempo a ajudar colegas doentes ou porque trabalhadores doentes podem transmitir doencas
infeciosas para 0s seus colegas e/ou clientes (Demerouti, Le Blanc, Bakker, Schaufeli & Hox,
2009).

Neste sentido, o presentismo tem vindo a ganhar um forte interesse para a
investigacdo e para as organizacdes, pois tem inerente custos e perdas econdémicas. Para
provar esta realidade, Goetzel, Ozminkowski, Sederer e Mark (2002) e Hemp (2004)
analisaram os custos diretos e indiretos das despesas com cuidados de saude e estimaram
perdas de produividade anuais na ordem dos 180 mil milhdes de dolares.

Segundo Johns (2010), existem fatores, para além da natureza da doenca, que
influenciam a ado¢do de comportamentos presentistas, como o contexto de trabalho (e.g.,
exigéncias de trabalho, cultura de presentismo) e fatores pessoais (e.g., personalidade,
género). Na industria hoteleira, mais especificamente, estes comportamentos tendem a surgir
devido as caracteristicas dos postos de trabalho, muitas vezes baseados em rela¢6es humanas.
Assim, as raz0es para a prevaléncia do presentismo neste setor incluem um ambiente de
trabalho stressante, devido a intensas interagdes interpessoais, um numero elevado de horas
de trabalho, uma vez que os servigos dos hotéis funcionam 24/7 e turnos em constante
rotacdo (Boylu & Arlander, 2015; Correia Leal & Ferreira, 2019).
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I11. Cenério educado vs. Cendrio agressivo

De forma a tornar o presente estudo mais completo foram testados dois cenarios, uma vez que
lidar com pessoas desrespeitosas ou exigentes pode ser uma ocorréncia diaria no trabalho,
especialmente na inddstria de servicos (Zerbe et al., 2013). De acordo com o estudo efetuado
por Rupp e Spencer (2006), os trabalhadores da area de servigos, onde se enquadram 0s
trabalhadores do setor hoteleiro, consideram mais dificil obedecer as exigéncias emocionais
do seu trabalho quando expostos a um cliente que transmite a sua mensagem de forma
agressiva em contraste com um cliente que transmite a mesma mensagem de forma educada.

Os clientes podem ser menos educados, ou mais agressivos, e prejudicar 0s
empregados de forma intencional ou ndo intencional. E possivel que estes comportamentos
surjam, por um lado, devido a insatisfacdo dos clientes com o servi¢o que recebem, ou com 0
ambiente em que esse servigo se enquadra e, por outro lado, devido as caracteristicas pessoais
dos mesmos, como elevada autoconfianca, um perfil mais agressivo, elevado neuroticismo,
ou perfecionismo (Bedi & Schat, 2007). Estes fatores podem levar a que os clientes tratem os
empregados de maneira humilhante, desrespeitosa, pouco razoavel ou até mesmo agressiva.
Este tipo de comportamentos podem influenciar as reagcdes emocionais e comportamentais
dos trabalhadores (Dormann & Zapf, 2004; Skarlicki, Van Jaarsveld & Walker, 2008; Yagil,
2008).

Neste sentido, uma reclamacgdo de um cliente dita num tom de raiva pode aumentar
também a raiva do funcionario, enquanto que a mesma reclamacao dita num tom neutro nédo
tende a ter esse efeito. Embora as queixas de clientes agressivos raramente escalem até a
violéncia, estas podem ter efeitos negativos para os trabalhadores, uma vez que envolvem
uma conotacao afetiva negativa (Zerbe et al., 2013), podendo originar o sentimento de afeto
negativo por parte dos mesmos. Como tal, a seguinte hipétese é proposta para este estudo:

Hipotese 2. Trabalhadores que recebem reclamac@es de clientes que adotam uma
postura agressiva tendem a sentir mais afeto negativo em relacdo ao seu trabalho do que
trabalhadores que recebem as mesmas reclamacdes de forma mais educada.

Estudos anteriores sobre maus-tratos por parte de clientes, ttm mostrado que estas
acOes podem levar a reagOes negativas imediatas dos empregados (Rupp & Spencer, 2006) e
comportamentos de trabalho disfuncionais (Wang, Liao, Zhan & Shi, 2011). Por isso, em
situacbes onde existe uma prevaléncia de comportamentos deste tipo, 0s empregados
precisam de regular as suas emogdes frequentemente. Nestes casos, a adocdo de uma
estratégia de regulacdo das emocBes mal adaptada pode levar a um agravamento do
sofrimento (Brown, Westbrook & Challagalla, 2005).
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A formacéo prestada a trabalhadores da area de servigos, onde se inclui a area de
hotelaria, aconselha que, mesmo quando estes se sitam ofendidos e zangados com uma
reclamacdo do cliente, devem omitir esse desagrado e fornecer um servico de alta qualidade
(Tao, Karande & Arndt, 2016). No entanto, uma consequéncia deste ato de supressdo é o
aumento da exigéncia do trabalho emocional (Rupp & Spencer, 2006). Desta forma, prevé-se
que quando o cliente transmite a sua mensagem de forma agressiva aos trabalhadores, 0s
ultimos fiqguem angustiados, a pensar de maneira repetitiva no que podem ter feito para
causar tal desagrado no cliente e quais serdo as consequéncias desse ato, ou seja, a ruminar.
Neste sentido, é proposta a seguinte hipotese:

Hipotese 3: Quando os clientes expressam de forma agressiva algum desagrado em
relagdo as tarefas executadas pelos trabalhadores, os Gltimos tendem a ruminar sobre as

suas acoes.

14



IVV. Metodologia
4.1. Amostra

A amostra é constituida por pessoas que tém ou ja tiveram experiéncia no setor hoteleiro em
Portugal. Foram considerados validos 367 questionarios. Nesta amostra, 78,7% das pessoas
estdo atualmente empregadas no setor hoteleiro e as restantes 21,3% ndo trabalham
atualmente neste setor, mas ja trabalharam num periodo mais antigo das suas vidas.

A maioria dos participantes apresentam habilitacGes literarias ao nivel do ensino
superior e trabalham / trabalhavam em hotéis com 5 estrelas (46,6%), seguindo-se os hotéis
com 4 estrelas (31,9%), 3 estrelas (7,6%), 2 estrelas (1,4) e 1 estrela (0,3%). Existem,
também, pessoas que trabalharam ja em varios hotéis (8,2%) e pessoas que trabalham/
trabalhavam em alojamentos em que n&o se aplica o sistema de avaliagdo por estrelas (4,1%).
No gue toca ao género, 57,2% dos participantes sdo do sexo feminino e 42,8% sdo do sexo
masculino. A média de idades dos participantes é de 33 anos, sendo que o participante mais
novo tinha 19 anos e o mais velho 64 anos.

Relativamente as funcBes que exercem / exerceram no setor hoteleiro, 0,5% séo /
eram night auditor, 0,8% trabalham / trabalhavam no SPA, 0,8% no departamento das
reservas, 1,1% como guest relations / hostess, 1,1% como consierge / bagageiro, 1,1% na
manuten¢do / economato, 1,9% como técnico de higiene / seguranga alimentar, 2,5% tem /
tinha vérias fungdes, 3,5% em eventos, 3,8% em housekeeping, 6,8% como comercial /
vendas / marketing / e-commerce, 7,4% na administracdo / geréncia, 7,4% no back office
(departamentos de recursos humanos e financeiro), 27,2% no front office e 34,1% em food &

beverage.

4.2. Procedimento
Foi realizada uma recolha de dados através de dois questionarios que continham cenarios
distintos: (1a) onde o trabalhador se apresentava saudavel; (1b) onde o trabalhador se
apresentava doente; (2a) onde o cliente adotava uma postura educada; (2b) onde o cliente
adotava uma postura agressiva (anexo A). Foi distribuido 0 mesmo numero de cada
questiondrio a pessoas que exercem / exerciam fungBes no setor hoteleiro e cada
trabalhador(a) respondeu apenas a um questionario.

A recolha de respostas foi executada com recurso a plataforma Qualtrics. De forma a
garantir um estudo ético, antes do preenchimento do questionario foi fornecida informacéo

relativa aos objetivos de estudo, instru¢cbes de preenchimento, do carater voluntario do
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preenchimento e assegurada a confidencialidade e anonimato de todas as informacoes
recolhidas. Posteriormente, os dados foram inseridos numa base da dados e analisados através

do Software Statistical Packages for the Social Sciences (SPSS).

4.3. Instrumentos
Versao Portuguesa da Versdo Reduzida da Escala de Respostas Ruminativas

A ruminacdo foi medida através da utilizacdo de 7 dos 10 itens integrados na versdo
portuguesa desenvolvida por Dinis, Gouveia, Duarte e Castro (2011) da Escala de Respostas
Ruminativas — Versdo Reduzida (ERR-10; Ruminative Responses Scale; Treynor, Gonzalez
& Nolen-Hoeksema, 2003) do Questionario de Estilos de Resposta (QER; Response Styles
Questionnaire; Nolen-Hoeksema & Morrow, 1991). Os itens da escala dividem-se por dois
fatores: o reflexivo (“reflective”), que se refere a tentativa de compreensdo das razbes do
humor depressivo e tem orientacdo para a resolucdo dos problemas (e.g., “afastar-me-ia
sozinho(a) e pensaria no porqué de me sentir deste modo) e o cismar (“brooding”), que
consiste no pensamento perseverante centrado nas consequéncias negativas do humor
depressivo e nos obstaculos a resolucdo dos problemas (e.g., “pensaria: 0 que é que eu fiz
para merecer isto?”).

E solicitado aos respondentes que indiquem como pensariam / agiriam perante a
situacdo descrita apontando para cada item, o seu grau de concordancia de acordo com uma
escala Likert de 4 pontos, que varia entre 1 (quase nunca) a 4 (quase sempre).

Para este estudo juntaram-se os dois fatores, denominando-se a variavel por
“Ruminacdo”. No que diz respeito a qualidade psicométrica, esta escala revelou uma

consisténcia interna boa (a=.727).

Positive and Negative Affect Schedule — PANAS

O afeto negativo foi medido com os 10 itens relacionados com o afeto negativo da
escala desenvolvida em 1988 por Watson, Clark e Tellegan: Positive and Negative Affect
Schedule — PANAS. Foi pedido aos participantes que assinalassem até que ponto haviam
experimentado uma emocdo (e.g, “interessado/a” ou “atormentado/a”) especifica perante um
determinado cenario numa escala de Likert que varia de 1 (hada ou muito ligeiramente) a 5
(extremamente). Quanto a qualidade psicométrica, esta escala revelou uma consisténcia
interna bastante boa (0=.812).

Todos os instrumentos anteriormente mencionados podem ser consultadas no anexo
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V. Resultados
O prinicpal objetivo desta investigacdo € avaliar o impacto de algum tipo de doenca fisica ou
psicoldgica nas varidveis afeto negativo e ruminacao dos empregados na area hoteleira, tendo
em conta dois cenarios distintos: (1) cenario onde o cliente é educado; (2) cenario onde o
cliente é agressivo. Foi realizada, entdo, uma analise considerando a estrutura 2 (saudavel/
doente) x 2 (cenario educado/ cenario agressivo) e foi usada a ANOVA fatorial para analisar
cada variavel.

Primeiramente, para testar a hipdtese 1A, procurou-se compreender a relacdo entre
algum tipo de doenca dos trabalhadores e o afeto negativo que os mesmos sentem em relacao

ao seu trabalho.

Saudavel Doente

M DP M DP Sig.
Afeto negativo 1,65 ,63 1,92 78 .001***
*P<.05 **p<.01 *F*p<.001

Figura 3: Relagdo entre o presentismo e o afeto negativo desenvolvido pelos trabalhadores da area hoteleira.
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Figura 4: Efeito da saide dos trabalhadores no afeto negativo desenvolvido pelos trabalhadores.

Através dos resultados, nota-se que os trabalhadores que se encontram doentes obtém
valores mais elevados de afeto negativo, sendo a diferenca estatisticamente significativa,
F(1,363) = 12.263, p = .001, o que confirma a hipdtese enunciada.

No que toca a hipotese 1B, procorou-se encontrar a relagcdo entre o presentismo e a

ruminacdo dos trabalhadores da area hoteleira.

Saudavel Doente

M DP M DP Sig.

Ruminacdo 1,67 ,55 1,87 ,55 .001***
*p<.05 **p<.0l ***p< 001

Figura 5: Relagdo entre o presentismo e o ato de ruminacéo dos trabalhadores da area hoteleira.
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Figura 6: Efeito da salde dos trabalhadores no ato de ruminac&o dos trabalhadores.

Como se consegue verificar através dos resultados, os trabalhadores que se encontram
doentes (psicoldgica ou fisicamente) obtém valores mais elevados de ruminacdo, sendo a
diferenca estatisticamente significativa, F(1, 363) = 10.641, p = .001. Assim, confirma-se a
hip6tese proposta.

A hipotese 2 procurava saber se existe relacdo entre o tom em que os clientes exibem
a sua insatisfacdo com algum servico ou desempenho de um trabalhador e o afeto negativo

desenvolvido pelo ultimo.

Educado Agressivo

M DP M DP Sig.

Afeto negativo 1,71 ,70 1,84 74 .001***
*p<.05 ¥ p<.01 ¥ p<.001

Figura 7: Relagdo entre o tom em que o cliente expde a sua insatisfacdo e o afeto negativo desenvolvido pelos trabalhadores
da &rea hoteleira.
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Figura 8: Efeito do tom em que os clientes expdem a sua insatisfacdo no afeto negativo desenvolvido pelos trabalhadores.

Os resultados demonstram que os trabalhadores que recebem, num maior nimero de

vezes, reclamacdes de clientes que adotam uma postura agressiva, obtém valores mais
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elevados de afeto negativo, sendo a diferenca estatisticamente significativa, F(1, 363) =
2.166, p = .001. Neste sentido, a hipotese confirma-se.

Por ltimo, a hipdtese 3 pretendia estabelecer uma ligacdo entre o tom em que 0s
clientes exibim a sua insatisfacdo e o ato de ruminar por parte dos trabalhadores da area
hoteleira.

Educado Agressivo

M DP M DP Sig.

Ruminagdo 1,72 97 181 95 .001***
*p<.05 **p<.01 ***p<.001

Figura 9: Relagédo entre o tom em que o cliente expde a sua insatisfacdo e o ato de ruminagéo dos trabalhadores da area
hoteleira.

3,0
2,5
2,0
I
I
1,5
1,0
Educado Agressivo

Figura 10: Efeito do tom em que os clientes expdem a sua insatisfagdo no ato de ruminag&o dos trabalhadores.

Como observado nos resultados, os trabalhadores cujos clientes se expressam de
forma agressiva em relacdo a algum desagrado ou insatisfacdo, obtém valores mais elevados
de ruminacdo, sendo a diferenca estatisticamente significativa, F(1, 363) = 1.897, p = .001.

Confirmando-se, assim, a hipétese enunciada.
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V1. Discussao
O presente estudo proporciona um avanco na literatura no que toca a inteligéncia emocional

no setor hoteleiro em Portugal, ao relaciona-la com a ruminacdo e o afeto negativo que os
trabalhadores desta area podem desenvolver, tendo em conta o presentismo € 0 modo como
0s hospedes exprimem a sua insatisfacdo. Assim, elaborou-se um estudo 2x2 onde se
colocaram 2 cenarios distintos para cada uma das partes intervenientes da relagéo trabalhador
- cliente: (1a) onde o trabalhador se apresentava saudavel; (1b) onde o trabalhador se
apresentava doente; (2a) onde o cliente adotava uma postura educada; (2b) onde o cliente
adotava uma postura agressiva.

A hipdtese 1A afirmava que os trabalhadores do setor hoteleiro que se encontram
doentes, psicoldgica ou fisicamente, desenvolvem mais afeto negativo em relacdo ao seu
trabalho do que trabalhadores saudaveis, o que se confirmou pelos resultados. De facto,
sintomas depressivos tém estado relacionados com um bem-estar psicossocial mais baixo,
podendo levar ao afeto negativo (Denollet & De Vries, 2006; Ferreira, Ferreira, Cooper &
Oliveira, 2019). Estudos anteriores provaram que o afeto negativo influencia o
comportamento dos trabalhadores (llies, Scott & Judge, 2006) e reduz o desempenho dos
mesmos no trabalho (Judge & Kammeyer-Mueller, 2008). Mais recentemente, a investigacao
realizada por Ferreira et al. (2019) mostrou que, a nivel diario, o afeto negativo esta
positivamente relacionado com a percep¢do de perda de produtividade devido ao
presentismo.

De seguida, os resultados também confirmaram que os trabalhadores do setor
hoteleiro que se encontram doentes, psicoldgica ou fisicamente, ruminam mais do que
trabalhadores saudaveis (hipétese 1B), o que vai ao encontro da forte relacdo entre estados
depressivos e ruminacao que tem sido observada por varios investigadores (Conway, Csank,
Holm & Blake, 2000; Cox, Enns & Taylor, 2001; Nolen-Hoeksema, 1987; Roberts, Gilboa &
Gotlib, 1998). Segundo McCullough, Bellah, Kilpatrick e Johnson (2001), as pessoas com
tendéncias para ruminar sdo ultrapassadas por pensamentos intrusivos e negativos, devido ao
seu estado psicologico de ansiedade, raiva, sensacdo de inutilidade e depressdo, chegando a
ser um circulo vicioso de pensamentos que prejudica as capacidades cognitivas (Davis &
Nolen-Hoeksema 2000). Estas pessoas ndo conseguem relaxar no seu tempo de lazer,
permanecendo bloqueadas dentro do pensamento ruminativo que os impede de se
desconectarem da carga negativa do pensamento relacionado com o trabalho (Pravettoni,
Cropley, Leotta & Bagnara, 2007). Como consequéncia, a pessoa ruminante torna-se incapaz

de dirigir adequadamente a sua atencdo, de se enquadrar no contexto do seu ambiente de
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trabalho, de se concentrar nos itens relevantes e ndo consegue resolver qualquer problema
(Ward, Lyubomirsky, Sousa & Nolen-Hoeksema, 2003). Muitos investigadores (Karasek &
Theorell,1990; Sauter, Marphy, Hurrell & Levi, 1998; Schnall, Belkic, Landsbergis & Baker,
2000) afirmam que ha uma maior incidéncia de doencas cardiovasculares e de sintomas
proximos do burnout e depresséo devido as elevadas exigéncias que as empresas impdem aos
seus trabalhadores. Para além disso, existem também provas de um aumento de
vulnerabilidade dos trabalhadores ao stress devido a estes terem que responder a uma procura
cada vez maior de flexibilidade e eficiéncia (Gittleman, Horrigan & Joyce, 1998; Kaminski,
2001). Neste sentido, Morrison e O'Connor (2005) demonstraram que as pessoas que tendem
a ruminar sdo mais propensas ao stress do que as pessoas que tendem a ndo ruminar.

Quanto a hipotese 2, os resultados confirmaram que trabalhadores do setor hoteleiro
que recebem reclamacdes de clientes que adotam uma postura agressiva tendem a sentir mais
afeto negativo em relacdo ao seu trabalho do que trabalhadores que recebem as mesmas
reclamacdes de forma mais educada. De facto, Zhan, Wang e Shi (2014) defendem que a
agressdo verbal constitui uma violagdo inesperada das normas de servigo e de quaisquer
expectativas de interagdo, tendo um efeito forte no estado emocional das pessoas (Lavelle,
Rupp & Brockner, 2007) devido as vocalizagdes afetivas mais intensas e negativas que
caracterizam o contetdo destes episodios. Desta forma, é concebivel que intere¢bes deste tipo
com clientes possam levar ao esgotamento dos recursos emocionais dos trabalhadores e
prolongar o estado de espirito negativo ap6s a situacdo em si acontecer (Wang et al., 2011),
levando ao afeto negativo com o passar do tempo. Mesmo parecendo exagerado, as
interecdes didrias negativas com clientes tornam-se frustantes e angustiantes e sao
prejudiciais e ameagadoras para 0 bem-estar dos empregados (Sliter, Jex, Wolford &
Mclnnerney, 2010). Assim, as respostas emocionais aos maus tratos dos clientes podem
transferir-se para o afeto negativo (Zerbe et al., 2013) por parte dos trabalhadores em relacéo
ao seu trabalho.

Por dltimo, no que diz respeito a hipdtese 3, os resultados comprovaram que quando
os clientes expressam de forma agressiva algum desagrado em relacédo as tarefas executadas
pelos trabalhadores do setor hoteleiro, os Gltimos tendem a ruminar sobre as suas acoes.
Embora a relacdo entre agressdes verbais por parte de clientes e o ato de ruminar por parte
dos trabalhadores ainda ndo esteja muito desenvolvida, estudos anteriores verificaram que a
indelicadeza dos clientes reduz o envolvimento no trabalho e a capacidade de executar tarefas
dos empregados (Porath, Foulk & Erez, 2015; Schilpzand et al., 2016). Para além de os

trabalhadores da area hoteleira terem obrigacGes emocionalmente exaustivas, como ter de

22



cumprir as regras e regulamentos da organiza¢do em que se inserem, as quais, de uma forma
geral, assentam em criar um ambiente acolhedor, controlar as suas emocdes e parecer
agradaveis, garantindo que os clientes estejam sempre confortaveis, 0os encontros com
clientes rudes ou desrespeitosos aumentam ainda mais a pressao sentida pelos trabalhadores,
0 que afeta os seus resultados globais e o seu bem-estar (Chu et al., 2012). Grandey e
Cropanzano (1999), defendem que os empregados perdem muitos recursos emocionais ao
lidar com dificuldades resultantes de agressdes verbais de clientes. Como resultado, restam
poucos recursos para lidar com a dissonancia emocional. Do mesmo modo, Dormann e Zapf
(2004) observaram que agressdes verbais estdo significativa e positivamente associadas a
dissonancia emocional e que, geralmente, os empregados da area hoteleira sao susceptiveis a
elevados niveis de stress, trabalham num ambente com recursos muito limitados, tais como
insuficiente apoio social e falta de formacdo (Iverson & Deery, 1997; Karatepe & Kilic,
2007). Como consequéncia, os trabalhadores estdo constantemente a visualizar e a pensar
nestas situacdes negativas e a tentar determinar razdes para estas (Turkoglu & Dalgic, 2019),

0 que durante um longo periodo de tempo leva a ruminagéo.

6.1. ImplicacOes teodricas

Em primeiro lugar, esta investigacdo proporciona um avango na literatura no que diz respeito
a competéncias de inteligéncia emocional necessarias aos trabalhadores do setor hoteleiro em
Portugal. O termo inteligéncia emocional ja tem vindo a ser alvo de estudos ha algum tempo,
no entanto é necessario desenvolver mais investigacdo sobre o mesmo no setor hoteleiro.
Tem-se vindo a comprovar que a inteligéncia emocional é essencial para os trabalhadores das
mais variadas profissdes inseridas na area de servicos, onde a hotelaria se insere, visto que é
uma area onde os trabalhadores tém elevado contacto com terceiros e onde a relacdo
trabalhador - cliente se forma (Karatepe, 2010). Se o cliente ficar satisfeito com o servico que
obtiver de qualquer empresa, as possibilidades de retornar e recomendar esse mesmo sao
altissimas (e.g., Caruana, 2002; McDougall & Levesque, 2000). O mesmo se verifica na
industria hoteleira. O contacto que os clientes tém com os trabalhadores do setor faz toda a
diferenca entre uma avaliagdo positiva ou negativa do hotel, a vontade de retornar e a
recomendacdo do mesmo a outras pessoas (e.g., Correia Leal & Ferreira, 2019). No entanto,
nem sempre € facil os trabalhadores desta area terem o melhor desempenho e prestarem um
servigo de exceléncia aos seus hospedes, dado as elevadas exigéncias dos seus postos de

trabalho e as condicgdes que as empresas lhes oferecem (Nickson, 2007).
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Em segundo lugar, € preciso entender que o termo inteligéncia emocional tem a ele
associadas diversas variaveis. Isto €, a inteligéncia emocional ndo é determinada apenas por
um fator, mas sim por um conjunto deles. Dentro deste conjunto, o presente estudo
proporciona um avango na literatura no que diz respeito a ruminagéo e ao afeto negativo que
podem ser desenvolvidos pelos trabalhadores do setor hoteleiro.

Assim, esta investigagdo comprovou que os trabalhadores do setor hoteleiro que se
encontram doentes, psicoldgica ou fisicamente, desenvolvem mais afeto negativo em relacdo
ao seu trabalho e ruminam mais do que pessoas saudaveis. Isto significa que, quando os
trabalhadores se encontram mais débeis a nivel de satde (mental ou fisica) desenvolvem mais
sentimentos negativos pelo trabalho que executam e ruminam mais acerca do mesmo,
podendo perguntas com uma conotagdo negativa como “o que € que eu estou aqui a fazer?”
ou “ndo estaria melhor em casa?” provaveis de estarem em permanéncia no pensamento
destas pessoas, fazendo com que ndo se consigam concentrar nas suas funcbes e,
consequentemente, com que 0 seu desempenho seja mais baixo e 0s servicos entregues aos
clientes ndo sejam executados de acordo com o exigido pela empresa. Tal facto apresenta um
avanco na literatura no que diz respeito ao estudo do efeito do presentismo na éarea ja
mencionada, pois apesar de existirem varios estudos relacionados com as duas variaveis em
causa (e.g., Ferreira et al., 2019; Madrid, Patterson & Leiva, 2015), é escassa a literatura que
as relacione com a area hoteleira e que as estude tendo em conta os dois cenarios (trabalhador
saudavel vs. trabalhador doente).

Em terceiro lugar, o presente estudo contribui para o enriquecimento da literatura ao
testar dois cenarios distintos relacionados com o tom em que o cliente expde a sua
insatisfacdo, pois apesar de ja existirem estudos semelhantes (e.g., Osman et al., 2009; Rupp
& Spencer, 2006), esta inestigacdo procura saber como este influéncia as variaveis afeto
negativo e ruminacdo nos trabalhadores do setor hoteleiro. Ao testar um cenario em que o
cliente é educado em contraste com outro cenadrio em que o cliente é mais agressivo,
concluiu-se que os trabalhadores que recebem reclamacbes de clientes que adotam uma
postura agressiva tendem a sentir mais afeto negativo em relagcdo ao seu trabalho e a ruminar
mais do que trabalhadores que recebem as mesmas reclamagfes de forma educada. Isto
significa que, ao exporem a sua insatisfagdo de um modo agressivo, os clientes influenciam o
modo como os trabalhadores enfrentam a situacdo em si e o seu trabalho. Ao serem expostos
a situacOes de maior tensdo e stress onde o cliente é agressivo no seu didlogo, os
trabalhadores tendem a pensar sobre a situacdo durante um longo periodo de tempo,

ruminando acerca do que causou aquele acontecimento e como 0 poderiam ter evitado ou
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como poderiam ter respondido ao cliente de forma a que o sucedido tivesse outro rumo. Para
além disso, se estas situacdes forem frequentes, os trabalhadores comecam a desenvolver
sentimentos negativos pelo seu trabalho, como o receio e nervosismo, por estarem sempre a
pensar sobre as mesmas e por recearem que aconteca de novo, uma vez que para além de os
perturbar psicoldgicamente, afeta também os seus resultados e desempenho e, a longo prazo,

pode resultar em cessacdo do contrato.

6.2. ImplicacGes praticas

Através desta investigacdo concluiu-se que é essencial que os trabalhadores do setor hoteleiro
tenham elevados niveis de inteligéncia emocional para lidarem com as suas emocdes 0
melhor possivel e executarem as suas fungdes de acordo com os padrbes exigidos pelas
organizacbes. Elevados niveis de inteligéncia emocional permitem que estes individuos
consigam regular as suas emoc0es, resultantes de acontecimentos internos ou externos ao
espaco de trabalho, prestando o servico aos hospedes com a disposicao necessaria e exibindo
emocdes positivas e amigaveis.

Neste sentido, e indo ao encontro de Slaski e Cartwright (2003), os quais provaram
para que a inteligéncia emocional pode ser melhorada através de intervencdes de formacao,
defende-se que as empresas inseridas na area em questdo executem acbes de formacdo em
inteligéncia emocional, nas quais devem disponibilizar aos seus colaboradores as ferramentas
necessarias para que estes consigam identificar, usar, compreender e regular as suas emocdes,
podendo ter como apoio 0 modelo de inteligéncia emocional proposto por Mayer e Salovey
(1997). Estas acBes de formacdo podem ajudar os trabalhadores a baixar os niveis de
ruminacédo e de afeto negativo em relacdo ao seu trabalho, por estes aprenderem a utilizar as
suas emocdes e a reguld-las. Empregados com altos niveis de inteligéncia emocional
mostram, de forma espontanea, emog¢des genuinas positivas aos clientes, sendo mais provavel
que tenham clientes satisfeitos. Ao ver os clientes satisfeitos com o seu servico, 0s
funcionarios podem experimentar uma sensacdo de realizacdo pessoal (Lee & Ok, 2012).

Para além da formacdo em inteligéncia emocional, considera-se tambeém importante
que a empresa disponibilize formacdo no que diz respeito a funcdo especifica de cada
trabalhador. Tem-se vindo a comprovar que a formacdo melhora a auto-estima dos
trabalhadores, a sua atitude, o seu trabalho em equipa e o seu emprenho no trabalho, havendo
uma melhor consisténcia na prestacao dos servi¢os, uma maior satisfacdo dos hospedes e uma

maior capacidade de satisfazer as necessidades do mercado-alvo (Chun-Fang, Ki-Joon &
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Deborah, 2005; Wesley & Skip, 1999). Assim, os trabalhadores sabem exatamente o que
devem fazer, diminuindo a margem para erros.

Estas acOes de formacdo de nada servem se as empresas ndo criarem um ambiente de
trabalho que permita aos seus colaboradores terem o nivel de inteligéncia emocional exigido.
Isto é, as atitudes dos trabalhadores sédo influénciadas pelas percepcbes que estes tém sobre as
praticas, procedimentos e comportamentos que sdo recompensados, apoiados e esperados
pela organizagdo no que toca & qualidade do servico prestado ao cliente (Schneider, White &
Paul, 1998), logo as unidades de trabalho devem ter politicas de recompensa bem definidas e
ser totalmente transparentes na comunicacdo destas. O ambiente de trabalho ndo depende
apenas do que foi mencionado anteriormente, uma vez que a relacdo que os trabalhadores
estabelecem com os seus colegas e chefia, politicas éticas e que respeitem o balanco trabalho-
familia também sdo fatores importantes na forma como os trabalhadores encaram o seu dia-a-
dia. Espera-se que quanto melhor for o ambiente de trabalho, melhor sera a avaliacdo dos
clientes quanto a qualidade dos servigos prestados pelos funcionarios (i.e., o desempenho dos
funcionérios) (Salanova, Agut & Peird, 2005).

Quanto ao presentismo, concluiu-se que este ato afeta negativamente os trabalhadores
do setor hoteleiro, no sentido em que os leva a desenvolver sentimentos negativos pelo seu
trabalho e a pensar constantemente nas razdes pelas quais estdo a trabalhar, o que faz com
que ndo se concentrem, prejudicando o seu desempenho e, consequentemente, os resultados
do hotel. O problema aqui assenta no facto de ainda ser “mal visto” que as pessoas fiqguem em
casa quando estdo doentes, sendo necessario que as empresas Ndo encorajem 0S Seus
colaboradores a trabalhar quando estes ndo se encontram aptos para o fazer. Isto pode ser
solucionado pela implementacdo de uma cultura onde todos os empregados se sintam
confortaveis para explicar que se encontram mais débeis (psicoldgica ou fisicamente) a sua
chefia e que esta encoraje trabalhadores doentes a ficar em casa, tendo o mesmo
comportamento como maneira de dar o exemplo (Demerouti et al., 2009).

Com esta investigacdo concluiu-se, também, que os trabalhadores do setor hoteleiro
prestam servicos a diversos tipos de clientes. Quando um hospede ndo fica satisfeito com
algum servigo ou comportamento de um empregado, a forma como o expressa pode variar
entre uma atitude respeitadora e educada e outra mais agressiva e humilhante. Acontece que,
quando os trabalhadores desta &rea sdo expostos mais vezes a clientes com uma atitude
agressiva ficam induzidos em condicGes de trabalho stressantes, havendo tendéncia para a
diminuigdo do esforco e desempenho ao longo do tempo e para que 0s niveis de exaustdo

emocional subam rapidamente, levando subsequentemente a decréscimos na realizacéo
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pessoal (Lee & Ok, 2012). Neste sentido, torna-se importante a intervencdo da chefia direta
destes trabalhadores, na medida em que esta pode rever a situacdo com o trabalhador e juntos
podem avaliar quais foram as falhas ou atitudes do trabalhador que levou aquela reagdo do
cliente ou determinar novas formas de comunicar com clientes deste tipo para evitar que a
situacdo se volte a repetir. E importante o trabalhador ter consciéncia de como pode evitar
situacOes destas, sendo papel da chefia direta chamar a razao os seus empregados atraves de
criticas construtivas, tentando ndo enfatizar ainda mais a negatividade da situagao.

Se estas situacbes ocorrerem com alguma frequéncia com um determinado
trabalhador, para além da intervencédo da chefia direta como ja referido, é essencial perceber o
gue esta na origem da atitude do mesmo, prestar 0 apoio necessario e perceber se € necessario
que o mesmo reaprenda alguns aspetos que o podem ajudar a melhorar. No ultimo caso,
pode-se repetir as formacoes, tanto da sua funcédo especifica como de inteligéncia emocional,
pois quando os empregados tém elevados niveis de inteligéncia emocional, tém recursos
emocionais suficientes para ndo se sentirem emocionalmente esgotados em situacdes
desafiantes (Lee & Ok, 2012). Esta reaprendizagem tem como objetivo renovar 0os métodos
de trabalho e os recursos emocionais necessarios as fungdes do individuo em questdo,
mostrando que a empresa esta interessada no seu bem-estar psicoldgico e que é importante

que os trabalhadores consigam ultrapassar momentos menos bons da sua carreira.
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VII. LimitacOes e Sugestbes
Apesar de o presente estudo constituir um avanco na literatura, este apresenta algumas

limitagOes. A primeira limitagdo prende-se com a dimensdo da amostra, pois apesar de esta
ser constiuida por 367 individuos que trabalham ou ja trabalharam no setor hoteleiro, era
importante incluir mais pessoas, especialmente que trabalham / trabalhavam em héteis com 3,
2 e 1 estrela, pois a maioria dos individuos constituintes da amostra trabalham / trabalhavam
em hotéis de 5 e 4 estrelas. Neste sentido, futuros estudos poderiam beneficiar em replicar
esta investigacdo com uma amostra maior, tentando obter numeros iguais de respostas de
individuos que trabalham / trabalhavam em hotéis com 1, 2, 3, 4 e 5 estrelas. Podem também
aplicar este estudo a mais paises a nivel europeu, ou até mesmo munidal, de forma a verificar
se este € um paradigma que se estende para fora de Portugal (Chia & Chu, 2017).

Outra possivel limitacdo diz respeito aos instrumentos de medida utilizados, uma vez
que o questinario aplicado era de autorelato, de acordo com Johns (2010), o preenchimento
deste pode ter sido influénciado pela desejabilidade social e, por se pedir as pessoas para
avaliarem as emocdes dos proprios e de terceiros e a forma como essa percepcdo afeta o seu
trabalho, algumas respostas podem ter sido exageradas.

A dimensdo do questionario e a duracdo do seu preenchimento apresentam-se como
outras limitagbes do estudo, pois podera ter levado os participantes a fadiga e potenciado
respostas dadas com pouca atencdo. Além disso, como a pesquisa da amostra foi,
maioritariamente, com técnicas on-line, poderiam-se ter gerado resultados nao
representativos da populacdo (Felson, 2001). Nesta investigacdo tomaram-se medidas para
diminuir este efeito, uma vez que foram elaboradas perguntas de controlo ao longo do
questionario que nos permitiram eliminar os participantes que falharam.

Considera-se interessante futuros estudos incluirem outras variaveis que ajudem a
explicar o fendmeno do presentismo e que estudem a interferéncia das relacdes familiares e
sociais no trabalho. Para além disso, seria também interessante realizar um estudo nos
mesmos moldes, mas comparando dois tipos de hotéis: (1) hotéis que prestam formacdo em
inteligéncia emocional ou algo semelhante aos seus colaboradores, alinhada com a formacéo
técnica; (2) hotéis que prestam apenas formacédo técnica aos seus colaboradores, de forma a
concluir se a formacgdo nesta varidvel tem de facto impacto na forma como os trabalhadores
da area hoteleira identificam, usam, compreendem e regulam as suas emogdes.

Apesar das limitacOes apresentadas, os resultados desta investigacdo fornecem novos
conhecimentos acerca do nivel de inteligéncia emocional que os trabalhadores do setor

hoteleiro precisam de ter, ao obter uma compreensdo mais profunda sobre o efeito da
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ruminacéo e do afeto negativo destes mesmos perante cenarios que incluem o presentismo
por parte dos empregados e a forma como as criticas sdo expostas por parte dos hdspedes. Ao
estudar a inteligéncia emocional, este estudo apresenta um avango na literatura no setor de
hotelaria, pois, até agora, esta variavel tem sido pouco estudada neste, em contraste com

setores como o da educacdo, saude e bem-estar, onde tem sido mais desenvolvida.
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Concluséo

De forma resumida, o presente estudo teve como objetivo desenvolver um pouco mais a
literatura existente sobre inteligéncia emocional no setor hoteleiro. Mais especificamente,
pretendeu analisar se um trabalhador desta area com elevados niveis de inteligéncia
emocional, baseada no modelo desenvolvido por Mayer e Salovey (1997), ultrapassa melhor
situagdes em que é exposto a clientes verbalmente agressivos e combate melhor o
presentismo comparativamente com outro trabalhador que tenha um menor nivel de
inteligéncia emocional. De forma a testar isto, analisaram-se duas variaveis inerentes a
inteligéncia emocional: ruminacéo e afeto negativo. Neste sentido, esta investigacdo tem uma
estrutura 2x2, onde foram formulados dois cenérios distintos para cada agente na relacdo
trabalhador-cliente: (1a) onde o trabalhador se apresentava saudavel; (1b) onde o trabalhador
se apresentava doente; (2a) onde o cliente adotava uma postura educada; (2b) onde o cliente
adotava uma postura agressiva.

Os resultados mostraram que os trabalhadores do setor hoteleiro que se encontram
doentes, psicoldgica ou fisicamente, desenvolvem mais afeto negativo em relacdo ao seu
trabalho e ruminam mais do que trabalhadores saudaveis. Isto significa que quando os
trabalhadores se encontram mais débeis a nivel de saide (mental ou fisica) desenvolvem mais
sentimentos negativos pelo trabalho que executam e ruminam mais acerca do mesmo. Para
além disso, os resultados mostraram também que os trabalhadores que recebem reclamacdes
de clientes que adotam uma postura agressiva tendem a sentir mais afeto negativo em relacéo
ao seu trabalho e a ruminar mais do que trabalhadores que recebem as mesmas reclamacoes
de forma educada, o que significa que, ao serem expostos a situa¢des de maior tencao e stress
onde o cliente é agressivo no seu dialogo, os trabalhadores tendem a pensar sobre a situacéo
durante um longo periodo de tempo, ruminando acerca do que causou aquele acontecimento e
como o poderiam ter evitado ou como poderiam ter respondido ao cliente de forma a que o
sucedido tivesse outro rumo. Se estas situacdes forem frequentes, os trabalhadores comegam
a desenvolver sentimentos negativos pelo seu trabalho.

De maneira a combater os efeitos anteriormente mencionados nos trabalhadores do
setor hoteleiro, o departamento de recursos humanos, alinhando as suas politicas com a
estratégia da empresa, deve tomar algumas medidas. Sugere-se, assim, que a formacdo em
inteligéncia emocional deve ser disponibilizada, assim como a formagdo técnica em cada

fungdo. Sugere-se, também, que as empresas criem condi¢fes de trabalho em que seja
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possivel os trabalhadores terem 0s recursos necessarios para o desenvolvimento de uma
elevada inteligéncia emocional, podendo-se comecar por implementar uma cultura onde
todos os empregados se sintam confortiveis para explicar que se encontram mais débeis
(psicoldgica ou fisicamente) a sua chefia e que esta encoraje trabalhadores doentes a ficar em
casa, tendo 0 mesmo comportamento como maneira de dar o exemplo.

No que diz respeito a situacGes que envolvem hospedes verbalmente agressivos, €
importante o trabalhador ter consciéncia de como pode evitar reagdes destas, sendo papel da
chefia direta chamar a razdo os seus empregados através de criticas construtivas e tentar ndo
enfatizar ainda mais a negatividade da situacdo. Se estes acontecimentos ocorrerem com
alguma frequéncia com um determinado trabalhador, para além da intervencdo da chefia
direta, é essencial perceber o que esta na origem da atitude do empregado, prestar o0 apoio
necessario e perceber se é necessario que o mesmo reaprenda alguns aspetos, através de

formacédo, que o podem ajudar a melhorar.
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Anexos

Anexo A

Cenaério A — Situacd@o com cliente educado

De seguida, ser-lhe-a apresentada uma situacdo com a qual se poderia
confrontar durante o seu dia de trabalho. Pedimos que nos indique, com base na

informac&o fornecida, como se sentiria/agiria.

Imagine que, durante o seu turno, um cliente se dirige a si e diz que a limpeza do seu
quarto foi mal feita. Vocé pede desculpa, explicando que vai ver o que é possivel fazer. O
cliente, apesar do tempo que esta a levar a resolucdo do seu problema, permanece calmo e

compreensivo.

Cenario B — Situacdo com cliente agressivo

De seguida, ser-lhe-4 apresentada uma situacdo com a qual se poderia confrontar
durante o seu dia de trabalho. Pedimos que nos indique, com base na informacao

fornecida, como se sentiria/agiria.

Imagine que, durante o seu turno, um cliente se dirige a si e diz que a limpeza do seu
quarto foi mal feita. Vocé pede desculpa, explicando que vai ver o que € possivel fazer. O
cliente, irritado pelo tempo que estd a levar a resolucdo do seu problema, grita consigo
dizendo num tom de voz rude e agressivo: “Que tipo de esforgo ¢ que esta a fazer? Porque é
que ndo se despacha mais rapido? Estou aqui a espera ha imenso tempo. Nem acredito que

este hotel s6 tem pessoas incompetentes.”
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Anexo B

Versao Portuguesa da Versao Reduzida da Escala de Respostas Ruminativas

Por favor, indique o quanto concorda com 0s seguintes itens tendo o que sentiria face
a situacao descrita:

Quase nunca Algumas vezes  Frequentemente  Quase sempre
1 2 3 4

Perante a situacéo descrita, eu:

Pensaria: “O que ¢ que eu fiz para merecer isto?”. 11234
Pensaria: “Porque ¢ que reajo sempre deste modo?”. 112|134
Afastar-me-ia sozinho(a) e pensaria no porqué de me sentirdestemodo. | 1 | 2 | 3 | 4
Pensaria acerca da situacao recente desejando que ela tivesse corrido 11213124
melhor.
Pensaria: “Porque ¢ que eu tenho problemas que outras pessoas ndo 1 4
tém?”.
Pensaria: “Porque ¢ que eu ndo consigo lidar melhor com as coisas?”. 112|134
Iria para algum sitio onde pudesse estar sozinho para pensar sobre 0s 112134
meus sentimentos.

Positive and Negative Affect Schedule — PANAS

Por favor indique como se sentiria tendo em conta a situagao descrita:
Nada ou muito Um pouco Moderadamente Bastante Extremamente

ligeiramente

1 2 3 4 5
Interessado/a 11213415
Nervoso/a 1121345
Entusiasmado/a 112|345
Amedrontado/a 1121345
Inspirado/a 1123 |4]5
Ativo/a 112 |13[4]5
Assustado/a 1123 |4]5
Culpado/a 1123 |4]5
Determinado/a 112 |13[4]5
Atormentado/a 112|345
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