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A resiliéncia e o presenteismo dos funcionarios de linha de frente e o papel do lider
diante a incivilidade dos clientes

Introducao

Embora a incivilidade dos clientes possa gerar consequéncias negativas para as organizagoes e 0s
funciondrios de linha de frente, também poder gerar impactos positivos. Neste estudo, trata-se do
presenteismo, a partir de uma perspectiva positivista, na qual ha o envolvimento ativo do funcionario
no trabalho, apesar de ser um comportamento caracteristico de uma auséncia invisivel em
decorréncia de algum fator involuntario, como falta de saide ou mal-estar, ainda ndo explorado
suficientemente por estudiosos.

Problema de Pesquisa e Objetivo

Investigar os efeitos diretos da incivilidade de clientes no comportamento presenteista dos
funciondrios de linha de frente e os indiretos - mediador da resiliéncia individual e moderador do
suporte do lider - nessa relagao.

Fundamentacao Teorica

Foi proposto um modelo conceitual com cinco hipdteses: A incivilidade dos clientes influencia
positivamente o comportamento presenteista dos funciondrios de linha de frente (H1); a resiliéncia
desses funcionarios medeia essa relacao (H4); o suporte do lider modera (fortalece) essa relacao
(H5); a incivilidade dos clientes influencia positivamente o resiliéncia dos funcionarios de linha de
frente (H2); a resiliéncia desses funcionarios influencia positivamente o comportamento presenteista
deles (H3).

Metodologia

Foi feita uma pesquisa quantitativa, com corte transversal e dados primérios, abrangendo uma
populagao representada por funcionarios de instituigoes financeiras que trabalham na linha de
frente com atendimento direto aos clientes com algum problema de satde. A amostra final foi de 270
respondentes participantes e os dados foram analisados por meio da técnica da modelagem de
equacoes estruturais utilizando o SmartPLS e observando os critérios de 300 subamostras e 10.000
iteragoes.

Analise dos Resultados

As evidéncias indicam que, a incivilidade dos clientes estd associada negativamente com o
presenteismo com foco na evitacao da distragdo e com a resiliéncia dos funciondrios de linha de
frente. Ou seja, essas hipdteses nao foram suportadas. A resiliéncia, por sua vez, medeia totalmente
a relagdo entre os atos incivis e o presenteismo com foco na conclusdo do trabalho. Finalmente, as
evidéncias indicam que nao hé efeitos moderadores do suporte do lider na relagdao entre a
incivilidade dos clientes e o presenteismo dos funcionarios em linha de frente.

Conclusao

O comportamento presenteista dos funcionarios de linha de frente, a partir da perspectiva
positivista, com consequéncias positivas para o trabalhador e a organizagao, entendido como um
envolvimento ativo do funciondrio no trabalho, assim como a resiliéncia, um recurso individual, nao
sao impactos positivos da incivilidade dos clientes. Contudo, essa contribuicao precisa ser
considerada com cautela, pois a amostra da pesquisa abarcou principalmente funcionarios de
organizacdes financeiras publicas e mistas brasileiras, que tém caracteristicas trabalhistas
peculiares.
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