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Resumo

Objetivo: Este estudo visa caracterizar a populacdo do setor do contact center no que se
refere ao nivel de comprometimento organizacional nas suas trés dimensdes (afetiva,
calculativa e notrmativa), analisar a relagdo do mesmo com a idade e antiguidade e
perceber se as alteraces dos modelos de trabalho tiveram impacto no comprometimento

organizacional e na intencdo de rotatividade.

Metodologia: Estudo aplicado & &rea dos contact centers, com recurso a abordagem
metodoldgica quantitativa. A recolha de dados quantitativos foi desenvolvida por meio
de um inquerito por questionario, testando e analisando as hipoteses de investigacdo
operacionais que pretendem explicar o objetivo deste estudo. Esta recolha de dados

permitiu uma amostra de 400 inquiridos cujas respostas foram consideradas validas.

Resultados e principais conclus@es: Do modelo conceptual verificou-se que, que o nivel
de comprometimento organizacional nas trés dimens@es € similar nos trabalhadores da
industria de contact center e que existem correlacdes positivas entre o comprometimento
afetivo e normativo, e entre o comprometimento calculativo e o comprometimento
afetivo. Relativamente a relacdo das trés dimens6es do comprometimento organizacional
com a variavel idade e antiguidade, os dados mostraram que as trés dimensdes do
compromisso organizacional apresentam correlag6es fracas. Os resultados refletiram que
0s modelos de trabalho flexiveis tém influéncia no comprometimento afetivo, contudo,
no calculativo e no normativo esta influéncia ndo se verifica. Também se verificou que
os modelos de trabalhos ndo influenciam a rotatividade e por Gltimo, os dados mostraram
que a medida que o comprometimento nas suas trés dimensGes aumenta o indice de

rotatividade diminui.

Limitagdes e sugestdes de investigagdo futura: No estudo foi utilizada uma amostra
ndo probabilistica por conveniéncia para facilitar a recolha de dados em contexto de pds
pandemia. A Alteracdo aos modelos de trabalho na area do contact center, em Portugal,
foram motivados pela pandemia e pela necessidade imediata de adaptacéo das atividades,
seria assim, importante replicar este estudo num ambiente com menos incertezas e

volatilidades.

Palavras-Chave: Comprometimento organizacional, Flexibilizagdo trabalho, Contact
Center, Rotatividade, Intencdo de Rotatividade.
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Abstract

Goal: The main goal of this study is to characterize the population of the contact center
sector concerning the level of organizational commitment in its three dimensions, analyze
its relationship with age and seniority and see if changes in work models had an impact

on organizational commitment and intention to turnover.

Methodology: The study applied to the area of contact centers, using the quantitative
technique. The coliction of quantitative data was developed through a questionnaire
survey, testing and analyzing the operational research hypotheses that intend to explain
the objective of this study. This data collection allowed a sample of 400 respondents

whose answers were considered valid.

Results and main conclusions: From the conceptual model, it was verified that the level
of organizational commitment in the three dimensions is similar in workers in the contact
center industry and that there are positive correlations between affective and normative

commitment, and between calculative commitment and affective commitment.

Regarding the relationship between the three dimensions of organizational commitment
and the variable age and seniority, the data showed that the three dimensions of
organizational commitment have weak relationships. The results reflected that flexible
work models influence affective commitment, however, in the calculative and normative
this influence is not verified. It was also found that the job models do not influence
turnover and finally, the data showed that as commitment in its three dimensions

increases, the turnover rate decreases.

Limitations and suggestions for future research: In the study, a non-probabilistic
convenience sample was used to facilitate data collection in the post-pandemic context.
The change in working models in the contact center area in Portugal was motivated by
the pandemic and the immediate need to adapt activities, so it would therefore be

important to replicate this study in an environment with less uncertainty and volatility.

Key Words: Organizational commitment, Work flexibility, Contact Center, Turnover,

Turnover Intention.

\l



indice

Lo INErOAUGED. ... e bbbt 1
2. ReVISA0 0 lIEIAtUIA. ... .cueiie et 4
2.1 Evolucéo do conceito de Contact Center e 0s seus principais desafios ............ 4
2.2 Flexibilizagdo do Trabalhno ... 9
A R O =T | (o OSSPSR 9

2.2.2 Flexibilizacdo do trabalho no Contexto da Pandemia SARS-Cov-2 em Portugal

................................................................................................................................ 11
2.2.3 Vantagens e Desvantagens do Teletrabalho .............cccoooevveviciccicic e, 13
2.3 Comprometimento OrganizaCional...........cccceoereieniniiininee s 16
2.3.1 EVOIUGEO dO CONCEITO......eeuviieiiiiiieieieeieee e 16
2.3.2 Modelo Trdimensional............cccoiiiiiiiiiie s 18
2.3.3 Consequéncias da falta de Comprometimento Organizacional ..................... 21
2.4 Rotatividade e a Intengdo de Rotatividade.............cccooiieiiiiiiiieneec e 23
2.4.1 Definigdo de Rotatividade ............cocuviiiiiiiiii e 23
2.4.2 Fatores influenciadores da Rotatividade...............ccooovvviiiiiiinencees 24
2.4.3 Consequéncias da Rotatividade............ccevveiiiieiiece e 26
3. Modelo CONCEPLUAL ..........eeiieeiicccie e 29
3.1 Modelo Conceptual de ANALISE ..........ccceevveiiiieciece e 29
3.2 Quadro Referencial TEOMICO........ccviiiiiiiiecie et 30
Y/ =1 (oo (o] (oo T USSP 36
4.1 ldentificagéo e Justificacdo da Metodologia...........ccoovririiiieiiiniicciec 36
4.2 Técnicas de recolha de dados..........coovveiiiininiiiee e 36
4.2.1 INQUErTLO PO QUESTIONAITO ..eovveuiiiiiiitisiesieeee et 40
4.2.2 PrE-TESTE ...ttt bbb 43



4.2.3 UNIVEISO € AMOSIIA ....ceeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 44

ANALISE 08 RESUITAUOS ...evvevieeieieie et ens 45
5.1 ANalise QUANTITALIVAL.......coveieieriece e 45
5.1.1 CaracterizaGio da AmMOSTIA ...........eririiieieierie e 45
5.2 Validagdo das escalas do modelo conceptual ............ccoovviiiiiiiniiciiiiies 52
5.2.1 Validacédo da escala Comprometimento organizacional..............cccccccevevueenen. 52
5.2.2 Validacéo da escala Intencdo Rotatividade ...........ccccoevvivevveieiiccece e, 56
5.3 Validacgéo das hipoteses do modelo conceptual ...........cccocvvvevveieiiciicie e, 58
5.3.1 Andlise do comprometimento organizacional ..............ccccccevveveiieieeie s, 58

5.3.2 Andlise da associacdo entre 0s niveis do comprometimento organizacional 58

5.3.3 Andlise dos niveis de comprometimento organizacional com a idade........... 61
5.3.3.1 Anélise dos niveis de comprometimento afetivo com a idade ................... 61
5.3.3.2Anélise dos niveis de comprometimento calculativo com a idade............... 62
5.3.3.3 Anélise dos niveis de comprometimento normativo com a idade............... 62

5.3.4 Andlise dos niveis de comprometimento organizacional com a antiguidade 63
5.3.4.1 Anélise dos niveis de comprometimento afetivo com a antiguidade ......... 63
5.3.4.2 Anélise dos niveis de comprometimento calculativo com a antiguidade.... 64

5.3.4.3 Anélise dos niveis de comprometimento normativo com a antiguidade..... 64

5.3.5 Analise do comprometimento organizacional com os modelos de trabalhos

FIBXIVEIS .ottt bbb b nne e 65
5.3.5.1 Andlise do comprometimento afetivo com os modelos de trabalhos......... 65
5.3.5.2 Anélise do comprometimento calculativo com os modelos de trabalhos... 66
5.3.5.3 Anélise do comprometimento normativo com os modelos de trabalhos.... 66

5.3.6 Analise da Intencdo de Rotatividade com os modelos de trabalhos Flexiveis

5.3.7 Analise da Intencdo de Rotatividade com as trés dimensbes do

Comprometimento 0rganizacional ............cccocveiiiiiie i 68



6. Discussa0 d0S RESUITATOS..........coiieiiiie e 70
7. CONCIUSOES ....eevvivieiieeie sttt sttt sttt te et et e et esneesreeneesneenreannens 76
8. LimitacOes do Estudo e Pistas para investigagdes futuras ............cccoeevvrerinnrnnne. 78
9. Referéncias e Bibliografia.........ccooeiiiiiiiiiii e 79
ANEXO A: QUESTIONAITO ..ottt esresnesneeneas 87



indice de tabelas

Tabela 1: Quadro Referencial TEOIICO ......c.ccveeiviiiiiciie e 31

Tabela 2:Quadro com referéncia as dimensdes, objetivos, hipoteses de investigacao e

questdes a aplicar para investigagao em eStUdO .........ccovvrverieriniie e 38
Tabela 3: QUESTIONATTO. .......cviiirieiie et sbe e s re e sbe e s beenrees 40
TaDEIA 42 GENEIO......cueiiiie ettt bbbttt bbb ne e 45
Tabela 5: Distrito do local de trabalno............ccooviiiiiiii 47
Tabela B:FUNGAD ..o 50
Tabela 7: SEtor ALIVIAATE .........ocveieieee e 50
Tabela 8:Rendimento liquido MeNnsal...........c.coveviiiiiicii e 51
Tabela 9: Teste KMO € BArtlett'™s .......cccocceiiiiiicicieee e 53
Tabela 10:Total da Variancia EXplicada............cccooeiiinininiiiieeeee e 53
Tabela 11: Analise fatorial exploratdria com rotacao varimaX..........c.cceeeevververvesnnenn. 54
Tabela 12:Alpha de Cronbach — Subescalas docomprometimento organizacional....... 55
Tabela 13: Alpha de Cronbach — Escala comprometimento organizacional ................ 56
Tabela 14:Andlise consisténcia interna - Alpha de Cronbach............ccccoeviiiieiinnnne 56
Tabela 15:Teste KMO € BArtlett's .......coceieiiiiiiiiiieie e 57
Tabela 16:Total da Variancia EXplicada...........cccccoeiveviiiiciiese e 57
Tabela 17:Andlise fatorial eXploratoria...........ccocoeieieiiieieieece s 57
Tabela 18:Alpha de Cronbach — Escala comprometimento organizacional ................. 58
Tabela 19:Componentes Comprometimento Organizacional — Médias ........................ 58
Tabela 20:COrTEIACHES ......ccvecveiieeie ettt ettt saa e 60
Tabela 21:Comprometimento afetivo e os Modelos de Trabalho ............ccccoeeviennnee. 66
Tabela 22:Comprometimento calculativo e os Modelos de Trabalho .........c..ccccvene... 66
Tabela 23:Comprometimento normativo e os Modelos de Trabalho...............c.cc.c........ 67
Tabela 24:Intencéo de Rotatividade e Modelos de trabalho ............cccccoeveiieiiiieinnen. 68
Tabela 25:COrTelAgOES ........ccuiiiieieie et 69
Tabela 26:Resultados das HIPOTESES.........cceiiiiiiiieiiie e 74

Xl



Indice de Graéficos

Grafico 1: FaIXA BLAIIA ...ecvveveeiciee et re e ens 46
Grafico 2:Parentalidade ...........cccooeiiiiiiiiiiie s 46
Gréafico 3:Habilitag0es HErArias .........ccocviieiieie e 47
Grafico 4: Antiguidade Na 0rganizagao..........ccoeerereieinierieee et 48
Gréafico 5:MOdelo Laboral .........c.coviiiiiiiiiiciceee e 49
Graéfico 6:Experiéncia em Teletrabalho............cccoooeiieii i 49
Gréfico 7: Comprometimento Afetivo e idade...........cccecveiieivececcc s 61
Gréfico 8:Comprometimento calculativo € idade ..........cccoovveiicieeiieeiccece e 62
Grafico 9:Comprometimento Normativo € idade ...........ccoeveireiiiinineseesee e 63
Gréfico 10:Comprometimento afetivo e antiguidade............cccovevveieeiiciie v 63
Gréfico 11: Comprometimento calculativo e a antiguidade............ccccceeevevveieiieceenene 64
Grafico 12:Comprometimento normativo e a antiguidade ............ccccevereiienenncnennns 65

Xl


file:///D:/ISLA/Mestrado/Tese/Teses%20mestrado%20A%20influência%20da%20flexibilização%20do%20trabalho%20no%20comprometimento%20organizacional%20e%20na%20permanência%20nas%20organizações.docx%23_Toc119854066
file:///D:/ISLA/Mestrado/Tese/Teses%20mestrado%20A%20influência%20da%20flexibilização%20do%20trabalho%20no%20comprometimento%20organizacional%20e%20na%20permanência%20nas%20organizações.docx%23_Toc119854067
file:///D:/ISLA/Mestrado/Tese/Teses%20mestrado%20A%20influência%20da%20flexibilização%20do%20trabalho%20no%20comprometimento%20organizacional%20e%20na%20permanência%20nas%20organizações.docx%23_Toc119854068
file:///D:/ISLA/Mestrado/Tese/Teses%20mestrado%20A%20influência%20da%20flexibilização%20do%20trabalho%20no%20comprometimento%20organizacional%20e%20na%20permanência%20nas%20organizações.docx%23_Toc119854069
file:///D:/ISLA/Mestrado/Tese/Teses%20mestrado%20A%20influência%20da%20flexibilização%20do%20trabalho%20no%20comprometimento%20organizacional%20e%20na%20permanência%20nas%20organizações.docx%23_Toc119854070
file:///D:/ISLA/Mestrado/Tese/Teses%20mestrado%20A%20influência%20da%20flexibilização%20do%20trabalho%20no%20comprometimento%20organizacional%20e%20na%20permanência%20nas%20organizações.docx%23_Toc119854071

Indice de Figuras

Figura 1: Modelo Conceptual da Anélise

X



Lista de abreviaturas

CC - Contact Center

CO - Comprometimento Organizacional

XV



A influéncia da flexibilizagéo do trabalho no comprometimento organizacional e na permanéncia nas organiza¢ées

1. Introducgao

O inicio da pandemia de Covid 19, em 2020, originou grandes mudancas na vida
profissional. As empresas necessitaram de se adaptar rapidamente para atender a politica
de distanciamento social implementada em todo o mundo. Desta forma, o Governo
portugués, para garantir o distanciamento fisico e social dos trabalhadores e com o intuito
de os proteger da pandemia SARS-CoV-2 recomendou as empresas para que estas
flexibilizassem os seus modelos de trabalho, com recurso ao teletrabalho, o que contribuiu
para 0 um crescimento substancial neste modelo de trabalho (Belzunegui-Eraso & Erro-
Garcés, 2020).

Estes modelos de trabalho flexiveis consistem em desempenhar atividades remuneradas
ou realizar a prestacdo de servicos usando para tal tecnologias de informacdo e
comunicacdo como forma de realizar atividade e permitir contacto entre a empresa e 0
trabalhador, sem que seja necessaria a presenca fisica num local especifico (Allen et al.,
2015).

Apesar de os modelos de trabalho flexiveis serem uma forte tendéncia no contexto atual
de trabalho e trazerem muitos beneficios aos trabalhadores, esta longe de ser considerado
um indiscutivel modelo de trabalho vantajoso, uma vez que esta apresenta Varios riscos
associados, quer do ponto de vista do trabalhador, quer da organizacao, quer da sociedade
(Rocha & Amador 2018).

Perry et al. (2018) referem que os modelos flexiveis de trabalho e as suas possibilidades
de escolhas potenciam mais comprometimento e satisfacdo do colaborador, que
consequentemente promovem maior criatividade e capacidade de inovagdo. Contudo,
O Brien e Aliabadi (2020), apresentam algumas desvantagens como o aumento de custos
relacionados com a energia, a necessidade de equipamento de escritorio, reducdo da
atividade fisica, pelo facto de as distancias para caminhar serem mais; 0 aumento da
percecdo dos funcionarios de isolamento, soliddo e perda de socializagdo sdo também

apontados como desvantagens.
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O tema do comprometimento organizacional nos estudos realizados em trabalhadores de
contact center apresentam resultados preocupantes uma vez que a base afetiva do
trabalhador, a longo prazo, pode diminuir ou mesmo colocar em causa 0s interesses

pessoais e organizacionais (Paiva et al., 2015).

Os contact centers sdo centros de atendimento multicanal que oferecem ao cliente um
servico de suporte e que funcionam como uma forma de interface entre a empresa e 0
cliente (Andrade et al., 2020). Estes centros de atendimento multicanal representam
grande relevancia na economia global. O seu crescimento esta fortemente relacionado
com a evolugdo que se tem verificado no setor dos servigos e pela adocdo de novas
tecnologias de informacdo no mundo do trabalho (Chambel & Castanheira, 2010).Sao
varios os desafios neste setor, nomeadamente os elevados niveis e rotatividade (Moreira
et al., 2015) e as consequéncias resultantes das caracteristicas da funcdo que colocam em
causa o comprometimento organizacional (Paiva et al., 2015).

O comprometimento organizacional define-se como um estado psicol6gico que liga o
trabalhador a organizacdo e é este estado que ira permitir maior probabilidade destes
permanecerem nas organizacdes das quais fazem parte (Meyer & Allen, 1990). Os autores
identificam trés dimensdes de compromisso; a relacionada com os lagos afetivos com a
organizagao; a que tem por base os custos associados a saida de uma organizacéo; e a que
tem por base a obrigacdo moral em permanecer na mesma. Tendo em consideracédo estas
trés dimensdes desenvolveu-se o modelo tridimensional do comprometimento
organizacional (CO) (Meyer & Allen, 1991).

Meyer e Allen (1991) e Nascimento et al. ( 2008), referem nos seus estudos correlacbes
positivas entre 0 comprometimento afetivo e 0 comprometimento normativo e auséncia
de relacdo entre 0 comprometimento calculativo e o comprometimento afetivo. Porém
Meyer et al. (2002) procuram investigar a forga e as correlagdes entre as trés formas de
comprometimento no Modelo tridimensional de Meyer e Allen e concluiram que as trés

formas de compromisso estdo relacionadas, mas distinguiveis umas das outras.

Nascimento et al. (2008) analisou a relacéo entre a idade e a antiguidade no que respeita
ao comprometimento organizacional e constatou que existe uma influéncia nas variaveis

demogréficas, idade e antiguidade relativamente as trés dimensGes do comprometimento
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organizacional, contrariando os resultados de Meyer et al. (2002). Os autores referiram
ainda que as trés formas de comprometimento estdo relacionadas negativamente com a

rotatividade.

A rotatividade refere-se a saida de trabalhadores da organiza¢do como resultado de um
conjunto de comportamentos que promovem uma distancia fisica ou psicoldgica entre
ambos (Rosse & Hulin, 1985). Um outro conceito relacionado com a rotatividade € a
intencdo de rotatividade. A intencdo de rotatividade consiste numa previsdo subjetiva da
probabilidade de um individuo sair da sua organizacdo a curto prazo, enquanto a
rotatividade reflete a efetiva a saida do trabalhador da organizacdo e ndo a sua vontade
(Aydogdu & Asikgil, 2011). Apesar da distincdo de conceitos Heffernan e Rochford

(2017) referem que existe uma relacdo positiva e consistente entre 0s mesmos.

Tendo em consideracdes os desafios na &rea do contact center (CC) e a alteracdo aos
modelos de trabalho, procura-se neste estudo caracterizar a populagéo do setor dos CC
no que se refere ao nivel de comprometimento organizacional nas suas trés dimensoes,
analisar a relacdo do mesmo com a idade e antiguidade e perceber se as alteracdes dos
modelos de trabalho tiveram impacto no comprometimento organizacional e na intencao

de rotatividade.

A presente dissertacdo estara dividida em oito capitulos, sendo que, o primeiro capitulo
sera referente a revisao da literatura repartida em quatro partes: evolucdo do conceito do
contact center e os seus desafios, flexibilizagdo do trabalho, comprometimento
organizacional e intencdo de rotatividade. Deste modo, numa outra fase sera apresentado
0 modelo conceptual de anélise e sera explorada qual a metodologia escolhida, assim
como, as técnicas de recolha e analise de dados mais pertinentes para a investigacdo em
curso. Posteriormente, sera apresentado o capitulo da analise dos dados seguido da
discussdo dos mesmos. Por dltimo, mas ndo menos importante, os ultimos dois capitulos

dizem respeito as conclusdes e as limitacOes e pistas para investigacoes futuras.
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2. Revisao da literatura

O inicio da pandemia de Covid 19, em 2020, originou grandes mudancas na vida
profissional. As empresas necessitaram de se adaptar rapidamente para atender a politica
de distanciamento social implementada em todo o0 mundo. Desta forma, uma das maneiras
adotadas pelas organizages para garantir a presenca dos funcionérios ndo tendo impacto
na sua produtividade foi a migracédo do regime de trabalho para o teletrabalho. Tomando
em consideracdo estas alteracdes, este estudo tem como principio identificar o impacto
da flexibilizacdo de trabalho no comprometimento dos funcionérios e na sua intencéo de

rotatividade, em particular nas empresas de contact centers.

Para entender os conceitos da tematica, a revisdo da literatura divide-se em quatro
seccdes, a primeira aborda a evolucdo do conceito de contact center e 0s seus principais
desafios, tendo em conta as caracteristicas da atividade. A segunda seccao apresenta o
conceito de teletrabalho, a introdugdo como modelo de trabalho em contexto da pandemia
e as vantagens de desvantagens na ética do trabalhador, da organizacao e da sociedade.
Seguidamente apresenta-se a evolugdo da definicdo de comprometimento organizacional,
as trés dimensbes do modelo tridimensional e as consequéncias do comprometimento

organizacional ou da falta do mesmo.

Por ultimo, é definido o conceito de intencéo de rotatividade, apresentam-se as principais
razdes que levam os colaboradores a abandonar a sua organizacdo e as principais

consequéncias.

2.1Evolucdo do conceito de Contact Center e 0s seus principais

desafios

Os contact centers sdo centros de atendimento multicanal que oferecem ao cliente um
servigo de suporte e que funcionam como uma forma de interface entre a empresa e o
cliente (Andrade et al., 2020).

Estes centros de atendimento multicanal, contact centers representam grande relevancia
na economia global, estando presentes em todos os setores de atividade e em diferentes

paises. O crescimento desta area de negocio esta fortemente relacionado com a evolucao
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que se tem verificado no setor dos servicos e pela adocdo de novas tecnologias de
informacao no mundo do trabalho (Chambel & Castanheira, 2010). Dada a importancia
do setor dos servigos, numa era cada vez mais digital, assiste-se a um aumento da
competitividade entre as empresas pela manutencao e aquisicdo de cota de mercado, esta
conseguida através da retencdo e aquisicdo de novos clientes utilizadores de produtos e
servicos (Ray & Ray, 2019).

A predominancia dos contact centres tem sido atribuida aos beneficios que as empresas
retiram da sua utilizagdo nomeadamente no que se refere ao aumento da possibilidade e
facilidade na relagdo com os clientes, reduzindo os custos deste servigo (Chambel &
Castanheira, 2010).

O conceito de emprego associado ao contact center surge em 1880 quatro anos apés a
invencéo do telefone. Depois de um fabricante de doces ter decidido vender o ser produto
por telefone, esta atividade designou-se por televendas. Mais tarde em 1950 com o
desenvolvimento da comunicacdo social, 0s anuncios surgem com numero de telefone
para que os leitores solicitassem produtos, servicos e ganhassem brindes, dando assim
origem aos processos de registo e mailing. Com o sucesso obtido na venda de produtos e
servigos, a Ford investiu na primeira campanha de marketing, por telefone que consistiu
em realizar contactos massivos com o objetivo de definir o mercado potencial de
compradores automdveis, estratégia que rapidamente foi implementada por outros
empresas e deu origem em 1980 ao conceito de Telemarketing. O conceito evoluiu
dezoito anos depois para call center (Mancini, 2006).

Os call center séo centros de atendimento que incluem toda a gestdo das comunicacbes
em que os funcionarios através de computadores, efetuam e recebem chamadas, por meio
de um sistema automatico de distribuicdo de chamadas (Duggirala et al., 2011). Estes
centros de atendimentos permitem que as empresas divulguem e promovam a venda de
novos produtos no mercado através das chamadas que 0s assistentes realizam para o
cliente e permitem ao mesmo esclarecer as suas questdes com a empresa através das

chamadas que este realiza (Sobral et al., 2019).

O desenvolvimento tecnologico deu origem a novas formas de contacto onde os

assistentes comunicam com os clientes através de varios canais, como é o exemplo do
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email, do chat online, redes sociais, entre outros, e assim a transformacéo de centros de
call center para contact center (Saberi et al., 2017). O autor define assim contact center
(CC) como um centro de atendimento onde os operadores de atendimento comunicam
com os clientes através de varios meios de comunicacao, estes dotados de equipamentos

e ferramentas que permitem a integracéo de dados e conhecimento customizados.

Os CC podem funcionar em regime de outsourcing ou em outsourced, 0s primeiros
funcionam dentro da organizacdo enquanto que 0s segundos contratam servigos a
empresas externas para gerir o seu CC (Chicu et al., 2019). No que se refere aos
trabalhadores em outsourcing estes estabelecem um contrato de trabalho formal e legal
para realizar as suas atividades dentro da empresa, interagem com colegas que possuem
trabalhos semelhantes e ndo estdo numa situacdo em que dependam de uma variagdo no
mercado. As empresas de outsourcing tém o seu ramo de atividade bem definido, possuem
varios clientes com diferentes necessidades e setores de mercado e sdo administradas por
especialista no ramo de atividade especifico. Os trabalhados em regime outsourced séo
contratados a empresas de trabalho temporario que por um determinado periodo de tempo

para satisfazer as necessidades dos seus clientes (Sobral et al., 2019).

A presenca de empresas de outsourcing que se especializam na gestdo dos CC de outras
empresas € cada vez mais uma opcao por fatores estratégicos e econdmicos. Estas
permitem uma reducdo de custos quer pela subcontratacdo dos servi¢os quer pela
possibilidade de transpor a prestacdo deste tipo de servigos para empresas Outsourcers
localizadas em paises em que o custo da mao de obra € mais baixa (Aksin et al., 2007;
Ray & Ray, 2019). Um outro fator que contribui para a racionalizacdo de custos esta
relacionado com o equilibrio necessario entre 0 nimero de contactos esperados e 0
namero de assistentes de atendimento pois se 0 nimero de assistentes de atendimento for
inferior ao nimero de contactos recebidos, os clientes ficam em espera, por outro lado, se
0s assistentes forem em maior nimero, as empresas terdo de suportar 0s custos com 0s
mesmos (Dasic & Kostic-stankovic, 2015; Sobral et al., 2019).

Apesar das atividades de CC serem recentes, estas sdo equiparadas a modelos de trabalho
tayloristas (Costa & Costa, 2018). O modelo de trabalho proposto por Taylor defende que

este deve estar organizado por tarefas simples, separado por atividades e distribuido por
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postos de trabalho para que exista uma especializacdo da fungédo e o tempo de execucao
da mesma seja reduzido, objetivo que também é esperado nas atividades de CC (Costa &
Costa, 2018; Moreira et al., 2015). O emprego neste setor estd associado a uma faixa
etaria jovem, com pouca experiéncia profissional e com nivel de escolaridade baixa, a
semelhanca do que acontece em lojas de fast-food, cadeia de supermercados e lojas de
pronto a vestir (Louca, 2015)

A divisdo do trabalho e a especializacdo da funcdo traduz-se maioritariamente em
chamadas curtas, repetitivas e rotineiras. Os assistentes tém pouco controlo sobre a
distribuicdo da quantidade de trabalho uma vez que as chamadas séo distribuidas de forma
automatica através de um software especifico (Chambel & Castanheira, 2010) e séo

pressionados a atingir objetivos e resultados de forma individual (Costa & Costa, 2018).

Dasic e Kostic-Stankovic (2015) enfatizam que trabalhar em CC néo é facil, porque
muitas vezes implica interacdo com clientes dificeis, o que exige boas competéncias de
comunicacdo, conhecimentos aprofundados dos produtos que os clientes procuram e
destreza no manuseamento dos equipamentos. Estas caracteristicas da atividade de CC
originam uma elevada pressao nos assistentes que causam desgaste ndo s6 ao nivel fisico
como ao nivel psicoldgico, conduzindo a problemas de vinculagéo e identificacdo com a
funcdo (Ziliotto & Oliveira, 2014).

Desta forma, sdo varios os desafios neste setor de atividade, nomeadamente a
preocupacdo com os niveis de insatisfacdo e desmotivacdo dos trabalhadores que
potenciam niveis elevados de absentismo e de rotatividade que originam custos elevados,
a destacar os custos com o recrutamento e sele¢do e os custos com a formagdo de novos
colaboradores para o desempenho das fungdes (Moreira et al., 2015). Acrescenta ainda
Oliveira et al.(2018) que para além dos custos tangiveis referidos, a rotatividade pode
provocar custos intangiveis como é o caso da perda de conhecimento, a diminuicdo de

produtividade e a perda de ligagdo com fornecedores e cliente.

Uma outra variavel que tem sido alvo de estudo para compreender a elevada taxa de
rotatividade nesta atividade de CC e a precariedade no trabalho é o comprometimento do
trabalhador com a organizacéo (Costa & Costa, 2018).
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De forma geral os estudos tém evidenciado que existe um baixo nivel de compromisso
por parte dos assistentes CC (Paiva et al., 2015). No estudo realizado pelo autor verificou-
se que os assistentes sentiam uma obrigacdo para se esforcar pela empresa, que estavam
comprometidos de forma afetiva com a organizac¢do, mas que apresentavam niveis baixos
de compromisso no que se refere ao sentido de obrigagdo moral em permanecer na
organizacdo. Por outro lado, a percecdo dos proprios assistentes em relacdo ao
comprometimento é que a obrigacao deste por atingir determinado desempenho e a parte
afetiva sdo as que mais contribuem positivamente para 0 comprometimento com a
organizacgdo, porém a pressdo continua para o atingimento dos resultados é a que gera
mais problemas fisicos e psiquicos e por isso o enfraquecimento dos lagcos do assistente

com a organizacéo.

Dhanpat et al. (2018) concluem que existe uma relagdo significativa entre a intencédo de
sair dos CC e os fatores de retencdo como a compensacdo, a progressdo de carreira,
equilibrio entre a vida pessoal e profissional e o suporte do supervisor. Os autores
enfatizam que os funcionarios trabalham para ganhar um salario, portanto, se estes ndo
sdo bem pagos, podem procurar emprego alternativo. A falta de progressao de carreira e
a auséncia de equilibrio entre a vida profissional e pessoal também séo fatores que
aumentam a intencdo do funcionario deixar a organizacdo. O conflito entre o trabalho e
vida pessoal, pode provocar exaustao e levar a insatisfacdo com o mesmo. O suporte do
supervisor apesar de ser o fator menos relevante na intencdo de saida é de grande
relevancia para a retencao do funcionario porque a satisfacdo com o feedback fornecido
pelo supervisor, leva a que o funcionario se sinta valorizado e reconhecido pelo trabalho

realizado.

Desta forma, existem varios desafios nesta area de neg6cio nomeadamente no que se
refere as consequéncias da insatisfacdo e desmotivacao dos trabalhadores que potenciam
altos niveis e rotatividade (Moreira et al., 2015) e as consequéncias resultantes das
caracteristicas da funcdo que colocam em causa 0 comprometimento organizacional
(Paiva et al., 2015). Torna-se assim importante pensar em mecanismos que possibilitem
beneficios as empresas para estas atingirem 0S seus objetivos e incentivos aos
trabalhadores. Perry et al. (2018) referem que o teletrabalho e as suas possibilidades de

escolhas aumentam o comprometimento organizacional e a satisfagdo do colaborador.
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2.2 Flexibilizacdo do Trabalho
2.2.1 Conceito

O trabalho a distancia tem as suas origens em 1950 quando os trabalhadores realizavam
em casa determinadas etapas de producéo e que depois acabavam por terminar as mesmas
nas fabricas. Existem registos na década de 1960 e 1970 de prética do trabalho em casa
para a producdo de vestuario, téxteis e calcados, embalagem e montagem de materiais
elétricos (Rocha & Amador, 2018).

Em 1970, a empresa IBM com o objetivo de melhorar a comunicagéo, a partilha de
conhecimento e experiéncias entre funcionarios desenvolveu um projeto em que 0S
escritérios deixavam de ter paredes e os locais de trabalho deixavam de ser fixos para
impulsionar a movimentacdo dos mesmos no escritorio. Este projeto foi inovador quanto
as mudangas da estrutura fisica do trabalho, contudo foi em 1973 que o investigador
americano Jack Nilles com o apoio da National Science Foundation, realizou uma nova
experiéncia, esta realizada numa empresa em Los Angeles e consistia em colocar os
funcionarios a trabalhar em casa ou escritorios satélites. A experiéncia permitiu concluir
que 0 novo método de trabalho seria viavel e benéfico para a empresa uma vez que tinha
um impacto na reducdo de custos, na poluicdo e aumentava a produtividade. Como
contrapartida, apresentava duas grandes desvantagens, o isolamento social, uma vez que
0 contacto que existia na empresa e as amizades que advém do mesmo deixavam de
ocorrer e a segunda relacionada com a resisténcia dos gestores neste modelo de trabalho
(Meel, 2011).

O conceito de teletrabalho que tem como defini¢do o trabalho realizado em qualquer
ambiente fora da empresa, por intermédio de tecnologias da informacgdo e comunicacéo,
surge assim entre as décadas de 1960 e 1970 (Meel, 2011; Rocha & Amador, 2018). Este
conceito foi amplamente difundido no inicio do seculo XXI impulsionado pela
necessidade de as empresas reagirem aos mercados, a existéncia de maior cobertura de

internet e maior facilidade no acesso a novas tecnologias (Amorim & Bernardes, 2021).
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Ao longo do tempo, a utilizacdo do teletrabalho comecou a ser uma préatica de muitas
empresas e atualmente tem um papel crucial como um instrumento utilizado em empresas

dotadas de novas tecnologia e inovagédo nos seus processos (Karia & Asaari, 2016).

O apoio das entidades publicas foi fundamental para o desenvolvimento do teletrabalho
ao longo dos anos e para que a sua préatica fosse regulamentada, para tal foram varios os
paises que desenvolveram legislacdo especificam, como foi 0 caso de Portugal, Franca,
Finlandia, Italia, EUA, Argentina e Chile. Em Portugal, o teletrabalho foi regulamentado
com a codificacdo da legislacdo laboral no cddigo de trabalho de 2003 no sentido de
incluir as novas tendéncias de flexibilizacdo de trabalho mas também promover o recurso

a novas tecnologias em contexto de trabalho (Sousa, 2016).

O efeito da préatica do teletrabalho originou diferentes conceitos, nos EUA é utilizado o
termo telecommuting, na Europa o termo escolhido pela Organizagdo Internacional do
Trabalho foi telework (Rocha & Amador, 2018).

Contreras e Rojas (2015) definiram teletrabalho como um modelo de organizacéo de
trabalho, que consiste em desempenhar atividades remuneradas ou realizar a prestacao de
servigos usando para tal tecnologias de informacao e comunicacdo como forma de realizar
atividade e permitir contacto entre a empresa e o trabalhador, sem que seja necesséria a
presenca fisica num local especifico. Allen et al.,(2015) acrescentam que a sua pratica
ndo exige regularidade, ou seja, esta pode ser realizada de forma parcial ou totalmente
fora das instalacbes da organizacdo. Dado os conceitos apresentados, referem como
caracteristicas de teletrabalho trés aspetos: o facto de o desempenho da atividade ser
realizada a distancia, ou seja, fora do local das instalacbes da organizacdo; as orientacdes
de trabalho serem transmitidas remotamente; as atividades serem realizadas com recurso
a computadores ou outros equipamentos com acesso as tecnologias de comunicacao e

informagéo.

Groen et al., (2018) concluiram assim que que o teletrabalho deve ser desempenhado
pelo menos em parte do horério, em locais fora da instalacdo da organizacdo com a

disponibilizacdo de suporte eletronico para realizacdo das atividades laborais.
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Rocha e Amador (2018) apresentam que o teletrabalho deve ser conceituado tendo em
conta as seguintes variaveis: a) local e espaco de trabalho; b) horario e tempo de trabalho
(parcial ou total); c) tipo de contrato (contratado ou trabalhador independente) e d)
competéncias necessarias (contetdo de trabalho). Tomando em consideracdo estas
caracteristicas os autores descrevem algumas categorias de teletrabalho, sdo elas:

e Trabalho em casa (Home-Office): o trabalho é realizado na casa do trabalhador;

e Trabalho em escritorios-satélite (Satélite Office Center): o trabalho é
desempenhado em diferentes escritorios de uma empresa matriz;

e Trabalho em telecentros (Telecenter): o trabalho é realizado em escritérios que
estdo proximos da residéncia do trabalhador e que podem ser partilhados por
trabalhadores de outras empresas;

e Teletrabalho misto: € estabelecido um acordo entre o trabalhador e empregador
para que este possa trabalhar parte do tempo fora das instalacdes da empresa.

O numero de empresas que opta por disponibilizar a flexibilizac&o do trabalho aos seus
trabalhadores é cada vez maior. O teletrabalho é o modelo de trabalho muito valorizado
pelos trabalhadores (Perry et al., 2018) por terem maior flexibilidade mas também por
existir maior equilibrio entre a vida profissional e familiar (Zhang et al., 2020). Contudo
Rocha e Amador (2018) acrescentam que apesar de o teletrabalho ser uma forte tendéncia
no contexto atual de trabalho e trazer muitos beneficios aos trabalhadores, esta longe de
ser considerado um indiscutivel modelo de trabalho vantajoso, uma vez que esta apresenta
varios riscos associados, quer do ponto de vista do trabalhador, quer da organizacdo, quer

da sociedade.

A implementacdo das préaticas de teletrabalho em toda a Europa, nomeadamente em
Portugal tem sido lenta por parte dos gestores das empresas (Belzunegui-Eraso & Erro-
Garcés, 2020).

2.2.2 Flexibilizacao do trabalho no Contexto da Pandemia SARS-Cov-2 em Portugal

Uma nova realidade surge com a pandemia SARS-CoV-2 responsavel pelo surgimento
da doenca designada por Covid-19. Surgiu na Republica Popular da China na cidade de
Wuhan, a 12 de dezembro de 2019 e, tem sido desde entdo uma ameaca global para a

salde, dando origem a uma pandemia na maioria dos paises e territérios do mundo
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(Dhama et al., 2020). Dada a gravidade do surto identificado, bem como o seu potencial
de propagacdo e transmissao global, a Organizacdo Mundial de Saude (OMS) declarou
uma Emergéncia de Salde Publica de Preocupacao Internacional em 30 de janeiro de
2020. Como forma de prevenir e controlar a disseminacgdo da doenca, 0s governos foram
forgados a impor blogqueios, recomendar autoisolamento, estipular politicas de trabalho

em casa e desenvolver critérios de distanciamento social (Ahmed et al., 2020).

O Governo Portugués como forma de garantir o distanciamento fisico e social dos
trabalhadores e como intuito de os proteger da pandemia SARS-CoV-2 recomendou as
empresas para que estas flexibilizassem os seus modelos de trabalho, com recurso ao
teletrabalho, o que contribuiu para um crescimento substancial deste modelo de trabalho

(Belzunegui-Eraso & Erro-Garcés, 2020).

O teletrabalho é um tema pouco explorado na literatura sobre o mercado de trabalho
portugués, uma vez que este modelo de trabalho é pouco utilizado em Portugal. No
entanto, como consequéncia da pandemia, o teletrabalho assume-se como uma importante
opcao para que as empresas possam laborar da melhor forma possivel e 0 mais préximo
da realidade (Achando, 2020).

O desenvolvimento das tecnologias de comunicacéo e informagéo e o conhecimento dos
trabalhadores eram ja conhecidos fatores que contribuiam para um crescimento
significativo do teletrabalho, contudo a orientacdo para as politicas de trabalhar em casa
na pandemia acelerou esse crescimento. Esta evolugdo do recurso ao teletrabalho foi
também possivel pelo facto do acesso a computadores pessoais e outros equipamentos
tecnoldgicos serem mais acessivel, assim como a ampla conexdo a internet (O Brien &
Aliabadi, 2020).

Este contexto de pandemia afeta a propria experiéncia de teletrabalho, nomeadamente no
que se refere a experiéncia de trabalho, ao suporte dado pela empresa, a produtividade e

ao contexto familiar (Achando, 2020).

Considerando o atual cenario de pds pandemia em que os modelos de teletrabalho se
mantiveram, mas também uma mudanca para uma economia que assente na problematica

das alteragdes climaticas, espera-se que o teletrabalho seja cada vez mais importante e
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uma opcao nos modelos de trabalho (O Brien & Aliabadi, 2020). Os autores acrescentam
ainda que o Teletrabalho representa um movimento benéfico tanto para o trabalhador
como para o empregador. Porém, Achando (2020) refere que este é um beneficio quando
esta modalidade de trabalho é realizada de forma voluntéaria.

2.2.3 Vantagens e Desvantagens do Teletrabalho

Segundo Rocha e Amador (2018) os temas que mais se verificam na literatura sdo sobre
a identificacdo das vantagens e desvantagens na realizacdo do teletrabalho por parte de
trabalhadores, organizacgdes, empresas e sociedade, que serdo explicitadas nas secgdes

seguintes.
2.2.3.1 Vantagens e desvantagens para o Colaborador

O modelo de teletrabalho para os trabalhadores apresentam vantagens nomeadamente na
reducdo de tempo, nas distancias entre o local de trabalho e a residéncia, 0 que permite
maior liberdade na gestdo do tempo entre trabalho, lazer e responsabilidades familiares
(Algrari, 2017). O autor acrescenta ainda outros beneficios como a reducdo dos custos

associados ao trabalho, com viagens, roupas e restaurantes.

O Brien e Aliabadi (2020) referem outros beneficios, tal como a redugéo dos niveis de
stress que é causado pela deslocacdo diario e que leva a ganhos de produtividade. A
produtividade aumenta pelo facto de os trabalhadores poderem trabalhar quando a sua
criatividade € alta, por estarem mais focados e concentrados em atividades mais
importantes, pois 0 nimero de distracfes e interrupcdes é menor do que no escritério. O
custo com as roupas formais e a alimentacdo mais cuidada também sdo vantagens para o
teletrabalhador pelo facto de este poder utilizar as suas roupas de casa em trabalho e poder

fazer as suas refeicdes em casa durante 0 mesmo.

Perry et al. (2018) referem que o teletrabalho e as suas possibilidades de escolhas
potenciam mais comprometimento e satisfacdo do colaborador que consequentemente
promove maior criatividade e capacidade de inovacdo. Contudo, os autores também
apresentam desvantagens como: o facto de os trabalhadores em casa necessitarem de mais
tempo e energia para ter acesso a equipamentos que estdo na empresa e para obter

informacdes ou aprovacoes; o facto de poderem perder suporte emocional e informacao,
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pela falta de interagcdo como os colegas; e a visibilidade que advém simplesmente do facto

de estar presencialmente no escritorio.

Outras desvantagens associadas ao teletrabalho s&o referidas por O Brien e Aliabadi
(2020), nomeadamente o aumento de custos relacionados com a energia, a necessidade
de equipamento de escritrio como é o caso do computador pessoal e da impressora,
reducdo da atividade fisica, pelo facto de as distancias para caminhar serem mais curtas
e 0 aumento da percecdo dos funcionarios de isolamento, solidao e perda de socializacédo
também sdo uma desvantagem. Algrari (2017) para além de apontar a economia de tempo
como uma vantagem, também refere que este tempo, algumas vezes, em vez de ser
utilizado como tempo livre é utilizado no aumento do nimero de horas de trabalho o que
podera causar danos a saude. O autor também menciona a estagnagdo na carreira como
uma grande desvantagem e que esta podera gerar menos ideias, menos contributos para a
melhoria de processos, e consequentemente a reducdo da possibilidade de evoluir na

carreira.
2.2.3.2 Vantagens e desvantagens para as organizacdes

A auséncia fisica do colaborador na organizacdo origina que a estrutura da empresa passe
a ser menor e desta forma haja uma reducdo de custos com espaco fisico e consumo de
energia (O 'Brien & Aliabadi, 2020). Outras vantagens referidas pelos autores sdo: a
produtividade, pelo facto de existirem horarios flexiveis, trabalhar durante o tempo
utilizado para as deslocactes e durante o pico de produtividade e a satisfacdo do
funcionario, que consequentemente leva a uma reducdo da rotatividade e auséncia do
trabalhador. O teletrabalho também promove maiores niveis de lealdade, e assim uma
melhor retencdo dos funcionarios o que se traduz numa economia com 0s custos de

formagé&o e contratacdo de novos empregados (Algrari, 2017).

A flexibilizacéo do trabalho é também apresentada como uma grande vantagem por esta
disponibilizar autonomia nos horarios do trabalhador. Esta autonomia promove um maior
comprometimento com a empresa, pelo facto de o trabalhador estar disposto a dedicar
mais horas de trabalho para garantir a entrega determinada tarefa com prazos preé-
definidos. Este comprometimento decorre da necessidade que o trabalhador tem de

mostrar as suas competéncias e capacidades e pela sensa¢do que o tempo extra dedicado
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fora do horario pode ser compensado quando realiza alguma atividades pessoal no horario
de trabalho (Aderaldo et al., 2017).

Porém, Aguilera et al.(2016) referem que do ponto de vista do empregador, o teletrabalho
também apresenta a desvantagem de afastar os funcionarios do controle fisico dos seus
supervisores e pode, assim, afetar a vigilancia do trabalho, especialmente na avaliagéo
das contribuicdes e em garantir a coordenacdo. Os autores referem ainda que para 0s
gestores e trabalhadores se adaptarem ao novo modelo de trabalho, é fundamental que as
empresas invistam mais em formacdo e treino, investimentos tecnoldgicos e custos de

mudangas organizacionais, 0 que contribuiu para um aumento nas despesas.

Apesar do investimento tecnoldgico necessario ao trabalho, Aderaldo et al.(2017)
acrescentam que os trabalhadores estdo sujeitos a imprevistos que dificultam a realizacdo
de importantes atividades como a danificacdo e mau funcionamento do computador,
falhas de acesso a internet e o comprometimento de reuniGes. A integracdo e a
comunicacdo entre a empresa e o teletrabalhador podem também ndo ocorrer de forma
espontanea, mesmo com elevados investimentos, €& possivel que haja ruidos
comunicacionais alheios a vontade da empresa. Também visto como uma desvantagem é
o facto de os teletrabalhadores serem mais autbnomos que origina que o contacto com 0s
colegas de trabalho seja menor provocando uma sensacdo de isolamento. Essa sensacéo
traz maior dificuldade de integracdo do trabalhador a empresa, 0 que pode gerar uma
fragmentacéo de identidade e distanciamento da cultura organizacional (Aderaldo et al.,
2017).

2.2.3.2 Vantagens e desvantagens para a Sociedade

As alteracdes climaticas sdo uma preocupacdo mundial e o teletrabalho € um modelo
recomendado para reduzir a emissao de dioxido de carbono, o desperdicio e a economia
de energia para a sustentabilidade (Karia & Asaari, 2016). De acordo com defini¢des
anteriores de teletrabalho, as atividades devem ser realizadas com recurso a tecnologias
de comunicacao e informacao. Esses recursos sdo considerados como uma das estratégias
para reduzir os gases de efeito estufa e a pegada de carbono, nomeadamente em paises
industrializados (Contreras & Rojas, 2015).
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O teletrabalho apresenta varios efeitos positivos, nomeadamente na gestdo de trafego e
congestionamento, nas emissdes de carbono, na continuidade de negdcios e nas
oportunidades de trabalho. O facto de se verificar menos pessoas a deslocar-se
diariamente no seu veiculo, origina uma reducao na emissdo de gases, assim como uma
menor pressao sobre os transportes criando alternativas para aumentar infraestruturas.
Outra vantagem do teletrabalho € permitir a continuidade do negdcio nos cenarios de
desastre, como € 0 exemplo de alteracdes climaticas, pandemias e outras emergéncias que
podem o podem colocar em risco. O teletrabalho também pode aumentar as oportunidades
para trabalhadores que vivem em areas rurais assim para individuos portadores de
deficiéncias (Allen et al., 2015).

Por outro lado, os autores também referem que o teletrabalho pode apresentar
desvantagens no que se refere ao impacto que o teletrabalho pode ter nos lagos sociais. O
aumento desta modalidade de trabalho contribuiu para uma diminuigdo dos lagos sociais
a medida que os individuos se isolam e ficam mais distantes quer das institui¢cbes quer

das pessoas.

Yu et al.(2019) concluiram que o teletrabalho reduz efetivamente a poluicdo por meio da
diminuicdo do congestionamento e do tempo de deslocacdo. Este modelo, quando pode
reduzir custo com o aluguer do escritério e consumo de energia, bem como aumentar a
produtividade, potenciar mudancas no planeamento de transportes e infraestruturas

urbanas e promover a inovagao e a satisfacdo dos trabalhadores.

Uma vez discutidos e apresentados os principais contributos da literatura sobre o
teletrabalho, a proxima seccdo sera dedicada ao tema do comprometimento

organizacional.
2.3 Comprometimento Organizacional
2.3.1 Evolucgéo do Conceito

O tema do comprometimento organizacional nos estudos realizados em trabalhadores de
CC apresentam resultados preocupantes uma vez que a base afetiva do trabalhador, a

longo prazo, pode diminuir ou mesmo colocar em causa 0s interesses pessoais e
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organizacionais (Paiva et al., 2015). Torna-se assim importante entender o conceito de

comprometimento organizacional.

O conceito de comprometimento organizacional surge atraves do estudo de Becker em
1960 para clarificar o seu significado e desde entdo, se verifica uma evolucdo na forma
de o interpretar assim com as teorias que lhe estdo associadas. A teoria do autor assenta
na ideia de que o comprometimento € uma explicacdo sobre os comportamentos humanos
consistentes, baseados no conceito de side-bets. Este conceito de “trocas paralelas” esta
associado ao facto de o colaborador fazer um investimento (tempo, dinheiro, esforgo)
numa organizacdo, que ele considera como algo valioso e que podera perder se abandonar
a mesma. O autor conclui gue o nivel de comprometimento sera diretamente proporcional

ao investimento feito pelo trabalhador na organizacédo (Becker, 1960).

Contudo da década de 70, Porter et al. (1974) defendem que o foco do comprometimento
ndo se baseia nas trocas laterais mas sim no afeto psicoldgico que o trabalhador tem para
com a organizacdo. Este conceito de comprometimento evidencia o peso da identificacdo
e do envolvimento que o trabalhador apresenta com determinada organizagdo. Os autores
desenvolveram assim o primeiro instrumento de medicdo do comprometimento

organizacional, o Organizational Commitment Questionnaire.

Na década de 80, Shore & Martin (1989) referem a importancia do comprometimento
organizacional ser estudado com outras variaveis que influenciam o trabalho . Sugerem
paratal, o estudo de diferentes tipos de medidas que podem estar relacionadas a diferentes
tipos de atitudes e que influenciam o comportamento dos trabalhadores nas organizaces.
E também a partir da década de 80 que se identifica interesse por compreender as
consequéncias dos diferentes niveis de comprometimento no comportamento dos

colaboradores, e 0s beneficios que as empresas obtém indiretamente (Mottaz, 1988).

Em 1990, Meyer e Allen definem o conceito de comprometimento organizacional (CO)
como um estado psicologico que liga o trabalhador a organizacao e é este estado que ira
permitir maior probabilidade destes permanecerem nas organizagdes das quais fazem
parte (Meyer & Allen, 1990). Os autores apresentam inicialmente o conceito de CO tendo
em conta duas perspetivas: a atitudinal e a comportamental. A perspetiva da atitude do

comprometimento tem em conta o nivel de relacionamento que o colaborador tem com a
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empresa, estando os seus valores e 0s objetivos de vida de acordo com os da organizacéo,
a perspetiva comportamental foca 0 modo como os trabalhadores estdo, de certa forma,

ligados & organizagdo e como agem perante essa ligagdo (Meyer & Allen, 1991).

Contudo, os autores identificam trés dimens6es de compromisso; a relacionada com os
lacos afetivos com a organizacao; a que tem por base os custos associados a saida de uma
organizacdo; e a que tem por base a obrigacdo moral em permanecer na mesma. Tendo
em consideracao estas trés dimensdes desenvolveu-se 0 modelo tridimensional do CO
(Meyer & Allen, 1991).

2.3.2 Modelo Tridimensional

O modelo dos trés componentes designado por modelo tridimensional “ThreeComponent
Model of Organizational Commitment” foi desenvolvido com o objetivo de ajudar a
reunir os varios conceitos e formas de compromisso que estavam a surgir uma vez que
poucos estudos existiam sobre esta teméatica. Desta forma, os estudos sobre o
Comprometimento Organizacional ainda continuam a ser foco de pesquisa desde a década
de 90 e desde entdo é bem reconhecido que o comprometimento € um conceito
multidimensional onde os principios, as consequéncias e os correlacionados variam entre

suas dimensdes afetiva, normativa e de continuagdo (Meyer et al., 2002).

O comprometimento afetivo é caracterizado pela identificacdo e ligacdo afetiva que o
trabalhador desenvolve com a organizacdo e é definido pela op¢do de permanecer
comprometido com a mesma. O comprometimento normativo refere-se aos sentimentos
de obrigacdo do trabalhador em permanecer na empresa e 0 comprometimento de
continuacdo, ou também designado por calculativo, esta relacionado com a decisdo de o
colaborador se manter na organizacdo por causa do medo de perder os beneficios ja
adquiridos (Meyer & Allen, 1990).

Apesar destas trés dimensdes estarem associadas a possibilidade de o trabalhador se
manter na organizagdo, a natureza do envolvimento da pessoa com a organizagdo pode
depender de qual o tipo de comprometimento é mais predominante (Allen & Meyer,
2000).
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Contudo, Meyer e Herscovitch (2001) levantam algumas questbes sobre a
tridimensionalidade, nomeadamente no que se refere ao comprometimento afetivo e
normativo, se estes deviam ser tomados como componentes diferentes, ou se o
comprometimento calculativo deveria ser considerado como um construto
unidimensional ou dividido em duas dimensdes: a primeira, a percecdo de sacrificios
causados pela saida da organizacéo, e a segunda, a percecdo de auséncia de alternativas.
Com o objetivo de desenvolver um modelo geral de comprometimento do local de
trabalho, os autores concluiram que a multidimensionalidade do compromisso é explicada
em termos de diferengas nas mentalidades. Estas mentalidades desempenham um papel
importante na determinacdo de como o comportamento é importante no conceito de

COmpromisso.

Meyer e Allen (1991) e Nascimento et al. ( 2008), referem nos seus estudos correlagdes
positivas entre 0 comprometimento afetivo e 0 comprometimento normativo e auséncia

de relacdo entre o comprometimento calculativo e o comprometimento afetivo.

Meyer et al. (2002) procuraram investigar a forca e as correlacdes entre as trés formas de
comprometimento no Modelo tridimensional de Meyer e Allen. Os autores descobriram
que as trés formas de compromisso estdo relacionadas, mas distinguiveis umas das outras,

bem como a satisfacdo e envolvimento e compromisso organizacional.

Nascimento et al. (2008) analisou a relacdo entre a idade e a antiguidade no que respeita
ao comprometimento organizacional. Relativamente a idade verifica-se que a correlacao
entre 0 comprometimento normativo e afetivo tem tendéncia a ser atenuado com o
aumento da idade e que o comprometimento calculativo tem tendéncia a ser mais forte
com o aumento da idade, o mesmo se verifica quanto a variavel antiguidade.
Demostrando-se que existe uma influéncia nas varidveis demogréficas, idade e
antiguidade relativamente as trés dimensdes do comprometimento organizacional,

contrariando os resultados de Meyer et al. (2002)

Meyer et al. (2002) referiram ainda que as trés formas de comprometimento estdo
relacionadas negativamente com a rotatividade, e que o compromisso afetivo apresentou
correlagdes fortes e favoraveis com as correlagdes relevantes para a organizagdo como €

0 exemplo do atendimento, desempenho e comportamento organizacional, e relevante
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para o funcionario como o stress e conflito trabalho-familia. O comprometimento
normativo também apresentou correlacfes favoraveis, mas nao tdo forte como o afetivo,
contudo o compromisso de calculativo ndo apresentou correlagdo com comportamentos

desejaveis no trabalho.

Apesar da preocupacao com a base do comprometimento calculativo (Klein et al., 2012)
salientam que o comportamento no trabalho depende de vérios fatores ndo relacionados
com o comprometimento, portanto, 0 comprometimento organizacional relaciona-se mais
fortemente com os comportamentos de natureza mais discricionéria e, negativamente com
comportamentos nocivos ao trabalho. Assim, o comprometimento calculativo é bem
diferente do afetivo e do normativo, porém, essa diferenca ndo é grande o suficiente para

justificar ser definido como uma construcdo distinta, separada do comprometimento.

O interesse em fornecer um quadro mais completo de comprometimento no local de
trabalho e pelas questfes associadas as interacBes entre os multiplos comprometimentos
potenciaram Vvarios incrementos no conceito do modelo. Embora o foco inicial tenha
examinado o compromisso dos funcionarios com as organizacgdes, este foi alargado a
outros dominios homeadamente os relacionados com o ambiente de trabalho (Meyer,
2016) .

Meyer e Allen em 1991 ja consideravam que o comprometimento afetivo é desencadeado
pelas experiéncias anteriores de trabalho, principalmente as que satisfazem necessidades
psicologicas do emprego, levando o colaborador a sentir-se confortavel na organizacéao e
por sua vez, competente nas funcdes desempenhadas. Por outro lado, os autores
consideram que o nivel de comprometimento calculativo pode ser desenvolvido pelo
namero de investimentos feitos pelo individuo na organizacao e pela falta de alternativas
de emprego no mercado de trabalho. Por fim consideram que o comprometimento
normativo é um estado psicoldgico desencadeado pelas experiéncias prévias de
socializagdo presentes no convivio familiar e social, como também pelo processo de

socializagdo organizacional, ocorrido ap0s a entrada do individuo na organizag&o.
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2.3.3 Consequéncias da falta de Comprometimento Organizacional

Tarigan e Ariani (2015) evidenciam que trabalhadores insatisfeitos com o trabalho se
sentem menos comprometidos com a organizacdo, e por isso 0 comprometimento
organizacional é considerada uma variavel tdo importante nos estudos sobre a intengdo
de rotatividade, uma vez que a probabilidade de os funcionarios deixarem a organizagdo
€ menor quando estes estdo mais comprometidos. Acrescentaram ainda que para além de
0 comprometimento organizacional influenciar a intencdo do funcionario deixar a
organizacao, este também tem impacto no desempenho profissional do colaborador e no

Seu Sucesso

Karami et al. (2017) concluiram que fatores como o nivel educacional dos participantes,
o nivel de suporte organizacional percebido, clareza de func@es e lideranca organizacional
afetam 0 comprometimento organizacional que por sua vez determina a intencdo do
colaborador em abandonar a organizacao, para além de que influencia o desempenho
profissional e o cumprimento dos objetivos estratégicos. Sheikh (2017) num estudo que
procurou estudar o0s antecedentes e as consequéncias do comprometimento
organizacional nos professores, concluiu que a natureza do compromisso organizacional
era bastante variada. O compromisso com a organizacao era influenciado por uma série
de fatores como: a idade, o tempo de servico, o sexo, e o0 estado civil; os fatores
relacionados com o trabalho evidenciam-se o stress, a natureza da interacdo social, a
extensdo da participagdo na tomada de decisdes e na qualidade das experiéncias de
trabalho. Também se tornou evidente neste estudo que os desenvolvimentos do
compromisso entre membros do corpo docente implicam consequéncias significativas
para as instituices de ensino uma vez que, professores altamente comprometidos,
estavam ansiosos para permanecer na instituicdo e apresentavam niveis de desempenho

mais elevados do que professores descomprometidos.

Pinho et al.(2015) consideram o comprometimento um tema relevante para as mudancas
atuais do mundo do trabalho, a sua gestdo implica agdes que estimulem a participacéo do
empregado, como o reconhecimento, as premiacOes, a formacdo e atencdo as

necessidades do empregado, uma vez que a auséncia de comprometimento no trabalhador
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tem implicagbes para a rotatividade, para a performance no trabalho, para o

comportamento de cidadania no trabalho e para a saide e o bem-estar do trabalhador.

Relativamente a &rea dos CC, Paiva et al.( 2015) procurou analisar o comprometimento
organizacional dos trabalhadores para perceber as tendéncias entre as bases do
comprometimento organizacional e os dados sociodemograficos. Os resultados
evidenciaram que em relagdo a variavel sexo, idade e nivel de escolaridade néo existe
uma correlacdo positiva uma vez que, nao se verificou nenhuma diferenciacdo no
comprometimento. Contudo, o tempo de trabalho total, na empresa e de fungéo
apresentam resultados mais significativos no comprometimento, pois a medida que o
tempo avanca, os entrevistados tendem a apresentar decréscimo do comprometimento,
usualmente atribuido a sobrecarga de trabalho. A variavel salarios também evidenciou
impacto nomeadamente no comprometimento afetivo, uma vez que os trabalhadores com

remuneracOes mais elevadas apresentam dados de avaliagdo mais altos.

Os autores neste estudo concluiram que os trabalhadores se sentem no dever de se esforcar
pela empresa desempenhando o seu trabalho com o maximo de efetividade e
compromisso e apresentam uma forte identificagdo com a filosofia, com os valores e os
objetivos organizacionais. Contudo, ndo se sentem como membros do call center e

acreditam que existem alternativas de trabalho caso tenham de sair da organizacéo.

Akanji et al.(2015) acrescentam que o impacto negativo de emocdes exageradas nas
interacOes de servico pode influenciar o comprometimento com o trabalho, fazendo com
que os trabalhadores queiram permanecer nos seus postos de trabalho por medo de perdas
financeiras ou seja, compromisso de continuidade ou por sentido de obrigacdo de
permanecer no emprego, compromisso normativo, pelas elevadas taxas de desemprego e
ndo pelos sentimentos de solidariedade e apego que unem e fomentam a motivacao

intrinseca do funcionario para permanecer no emprego de CC.

Gongalves et al.(2020) através de uma das questdes do seu estudo procurou perceber o
nivel de compromisso com a organizacdo por parte dos operadores de um call center
portugués e concluiram que o nivel de compromisso organizacional é médio nas trés
dimensGes, afetivo, normativo e calculativo, e que 0os motivos que condicionam estes

resultados estdo relacionado com a satisfagdo do trabalho nomeadamente, o
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descontentamento dos trabalhadores com a forma como o trabalho esta organizado ou
com o baixo capital psicologico. Lizote et al.(2017) acrescentam que a variavel satisfacdo
no trabalho se associa positivamente e significativamente com o comprometimento
afetivo e normativo e negativamente com o comprometimento calculativo. Assim a
satisfacdo no trabalho tem impacto na ligacdo que o trabalhador desenvolve com a

organizagdo e com o0s sentimentos de obrigacdo em permanecer na mesma.

Zito et al.(2018) verificam no setor call center que apoiar os funcionarios significa
aumentar a possibilidade de promover o seu bem-estar e a sua motivagdo, mas tambeém o
seu sentimento de pertenca. Além disso, este estudo indica que uma outra implicacéo
importante é a melhoria na autonomia de trabalho e controle sobre as atividades, uma vez
que dentro dos call centers a autonomia esta relacionada a uma maior satisfacdo e

desempenho para diminuir o stress e a rotatividade.
2.4 Rotatividade e a Intencéo de Rotatividade

2.4.1 Defini¢éo de Rotatividade

Rotatividade refere-se a saida de trabalhadores da organizagdo como resultado de um
conjunto de comportamentos que promovem uma distancia fisica ou psicoldgica entre
ambos (Rosse & Hulin, 1985). Este conceito é entendido por Tett e Meyer (1993) como
a cessacdo do contrato de trabalho de um individuo com uma determinada empresa,
contudo este também incluiu as cessa¢fes voluntarias, assim a rotatividade corresponde

a cessacao voluntaria e involuntaria.

A rotatividade voluntaria corresponde a saida dos trabalhadores da organizacdo por
vontade prdpria, a rotatividade involuntaria reflete a decisdo do empregador em terminar
a relacdo de trabalho (Shaw et al., 1998).

Um outro conceito relacionado com a rotatividade é a intencéo de rotatividade. A intencao
de rotatividade consiste numa previsao subjetiva da probabilidade de um individuo sair
da sua organizagdo a curto prazo, enquanto a rotatividade reflete a efetiva a saida do
trabalhador da organizacgéo e nédo a sua vontade (Aydogdu & Asikgil, 2011). Apesar da
distingdo de conceitos Heffernan e Rochford (2017) referem que existe uma relagéo

positiva e consistente entre 0s mesmos.
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E na fase da intenc&o de rotatividade que o individuo pondera se deve mesmo abandonar
a organizacao por isso, esta variavel é considerada um indicador que podera afetar de
imediato a rotatividade real, constituindo desta forma o principal e mais forte preditor da
saida efetiva dos colaboradores de uma organizagdo (Tett & Meyer, 1993).

A rotatividade real é um indicador penalizador para a organizacao porque potencia altos
custos para a mesma nomeadamente, os relacionados com os custos de recrutamento,
selecdo e formacdo (Heffernan & Rochford, 2017), contudo os fatores que o determinam
ndo sdo faceis de identificar uma vez que a intencdo de rotatividade ndo é explicita
(Belete, 2018).

As causas que originam a saida do individuo da organizacdo podem estar relacionados
com fatores pessoais, tais como metas, valores, mudancas e questdes particulares do
trabalhador, como a fatores da propria organizacdo, como remuneracdo, plano de carreira,
tipo de contrato, relagdes socioprofissionais, entre outros (Anvari et al., 2014; Belete,
2018; Gieter & Hofmans, 2015).

2.4.2 Fatores influenciadores da Rotatividade

Existem vérios fatores antecedentes da rotatividade dentro das organizaces, esses fatores
diferenciam-se de acordo com a organizacao e a percecao de cada individuo (Lima et al.,
2016). Séo diversos os estudos que procuram investigar as principais razées que levam
os colaboradores a abandonar a sua organizacdo. Estudos na area de CC mencionam a
identificacdo e ligacdo com a organizagdo, a remuneracdo, a progressao na carreira,
equilibrio entre vida profissional e pessoal, 0 apoio da superviséo e a falta de autonomia
para arealizacdo de tarefas como preditores na intensao de deixar a organizacdo (Dhanpat
et al., 2018; Jabutay & Rungruang, 2021; Zito et al., 2018).

Lima et al.( 2016) verificaram que tanto a satisfagdo quanto o comprometimento sao
antecedentes da intencédo de sair, e consideraram a insatisfacdo no trabalho como causa
de rotatividade, nomeadamente entre jovens e aqueles que se encontram insatisfeitos com
o salario. Alcover et al.(2020) acrescentam que quando os funcionarios percebem que a

organizacdo combina fatores de recompensa economica e de trabalho em equipa, estes
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potenciam um aumento do compromisso e, consequentemente, também a intencdo de

ficar na organizacao.

Diogenes et al. (2016) no seu estudo analisaram a influéncia da perce¢do de suporte
organizacional na intengdo de rotatividade e verificaram que quanto menor é a perce¢do
de suporte organizacional, maior é a intengdo de rotatividade. Dhanpat et al. (2018)
justificam que o feedback adequado e frequente também € uma importante forma de reter
funcionarios na medida em que, percebido o suporte organizacional aumenta o

comprometimento afetivo do individuo a longo prazo.

Jabutay e Rungruang (2021) focam também a importancia de formar lideres de equipe ou
supervisores para desenvolver estilos de lideranca mais focados em pessoas, pois estes
podem contribuir para 0 aumento do comprometimento do assistente e assim reduzir a

sua intencao de desistir.

Um outro preditor apresentado por Zito et al.,(2018) é autonomia no trabalho, no seu
estudo validaram que esta esta negativamente associada as intencdes de rotatividade. A
autonomia nas atividades de CC, nomeadamente no atendimento ao cliente, permite ao
funcionério decidir como gerir o seu trabalho, contribuindo assim para um maior controle
sobre as relacOes e as emocOes negativas que derivam da necessidade de expressar
emoc0Oes e comportamentos diferentes. Jabutay e Rungruang (2021) acrescentam que 0s
CC aplicam regras rigidas e procedimentos intensivos de monitoramento e avaliacdo do
trabalho para melhorar ou manter o desempenho e eficiéncia do funcionério, contudo,
estas originam altos niveis de tensdo e desgaste no trabalho. Assim, os autores como
alternativa as praticas de gestdo existentes nos CC sugerem trabalhos e projetos que
promovam mais autonomia e menos monitoramento individual e avaliacdo. Também as
alocacdes regulares de trabalhadores em grupos que promovem a cooperagao para o
atingimento dos objetivos e resultados comuns contribuem para melhorar a autonomia, o

que, por sua vez, aumentar o comprometimento e reduz a intengéo de rotatividade.

Zito et al. (2018) concluem que a relacdo negativa entre a autonomia no trabalho e
rotatividade é maior com a mediacéo da satisfagdo no trabalho, sugerindo que a satisfacao
é uma variavel chave na dindmica de rotatividade. Segundo os autores a satisfagdo no

trabalho refere-se a medida em que os funcionarios gostam ou ndo de seu trabalho e esta
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estd negativamente relacionada com a intencéo de sair da organizacao. Acrescentam ainda
que esta variavel ¢ um indicador de bem-estar psicoldgico e que pode representar uma
medida de como as pessoas vivenciam a sua qualidade de vida no trabalho, levando-as a

escolher se ficam ou deixar o emprego.

Alcover et al. (2020) apresentam as condigdes de trabalho nos CC como fator
frequentemente associado ao baixo bem-estar dos funcionarios, motivacdo, atitudes
negativas no trabalho e intencdes de rotatividade. Hassan (2014) acrescenta que é
importante que a empresa proporcione qualidade de vida no trabalho aos colaboradores,
pois ndo sé reduz rotatividade, mas também ajuda a reduzir o absentismo e a melhorar a
satisfacdo no trabalho. A qualidade de vida no trabalho vai alimentar positivamente uma
forca de trabalho mais flexivel, leal e motivada, que sdo essenciais para determinar a

competitividade da empresa.

Jabutay e Rungruang (2021) concluem que a medida que as organizac¢Ges perceberam a
importancia de compreender e reduzir a rotatividade, atraiu amplos interesses de pesquisa
nas Ultimas décadas. A maioria dos estudos revelou que a intencdo de rotatividade,
satisfagdo no trabalho e comprometimento organizacional s&o 0s mais potentes

precursores da rotatividade.
2.4.3 Consequéncias da Rotatividade

A rotatividade é considerada como um dos principais problemas que afeta o planeamento
da organizacdo a longo prazo e o0s objetivos financeiros (Hassan, 2014). A razéo
subjacente para isso é que os funcionarios adquiriram um conjunto de habilidades e

conhecimentos necessarios ao bom funcionamento da organizacdo (Dhanpat et al., 2018).

Reconhecida a importancia da rotatividade, € relevante perceber que o desafio de reter os
colaboradores tem sido maior nos ultimos tempos. A cultura e o ensino tém sofrido
alteracfes que influenciam o mercado de trabalho, nomeadamente no que se refere a
permanéncia por um local de trabalho fixo a longo prazo, como se verifica atualmente
com as geracdes mais novas que estdo motivados a olhar para o sucesso em detrimento
de um trabalho efetivo (West et al., 2019).
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Neste sentido é indispensavel ter em conta os impactos causados as organiza¢ées. Mamun
e Hasan (2017) referem que a alta rotatividade traz desvantagens ao negécio de forma
direta e indireta. Os custos diretos mais evidentes e mensuraveis serdo 0s dos processos
de recrutamento, selecéo e orientacdo do novo colaborador. Jabutay e Rungruang ( 2021)
referem que os custos indiretos sao os que estdo associados a moral reduzida devido ao
stress e pressdo sobre a restante equipa, a perda de capital humano que deixam tarefas e
projetos que pode originar uma quantidade consideravel de tempo, dinheiro e esforco para
terminar as mesmas até ter substitutos, que também podem ter um desempenho inferior

devido & inexperiéncia.

Hammes. et al. (2016) referem como principais consequéncias da rotatividade a perda de
produtividade, a qualidade e a falta de comprometimento dos funcionarios que ficam na
organizacdo. Os autores apresentam ainda, com menos impacto, a perda de credibilidade,
a reducdo no lucro, a desmotivagéo, a perda de know how dos procedimentos produtivos
e da cultura organizacional. Por ultimo, enumera a perda de vantagem competitiva, a méao
de obra desqualificada, as falhas no processo produtivo, o desperdicio de mateérias e a

baixa qualidade no atendimento ao cliente.

Em suma, considerando todos os custos anteriormente mencionados, uma taxa elevada de
rotatividade pde em causa 0s objetivos e a produtividade da empresa (Mamun & Hasan,
2017). Os autores acrescentam que a linha condutora tem sido melhorar o funcionamento
da organizacédo, aumentar a produtividade, a vantagem competitiva e a redugédo de custos

associado ao recrutamento e formacéo de novos funcionarios.

Torna-se assim essencial que as organizacGes entendam a diferenca entre um bom
funcionario e um funcionério que ndo contribui muito para a organizacao para que assim,
possam projetar estratégias para reter os funcionarios com potencial (Dhanpat et al.,
2018). Estas estratégias de retencdo de funcionarios que destinam atender as diversas
necessidades, tornam-se fulcrais para aumentar a satisfacdo no trabalho e reduzir os custos
substanciais para a contratacdo e formagdo de novos funcionérios (Mamun & Hasan,
2017).

Assim sendo, algumas das estratégias sdo apresentadas como um forte contributo para a

diminuicdo da rotatividade, nomeadamente sugere-se que as organizac¢oes de CC sejam
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incentivadas a garantir que o0s assistentes sejam bem remunerados, que lhe seja
proporcionado um ambiente de trabalho onde eles sejam capazes de progredir e que 0s

apoie a sua vida profissional e pessoal (Dhanpat et al., 2018).

West et al. (2019) concluem que uma gestdo eficaz na retencao dos colaboradores é uma
vantagem face a concorréncia, pois se este forem os melhores a reter, retém
continuamente os melhores funcionarios num mundo de negdcios com rapido

crescimento.

Perante a revisdo da literatura apresentada ao longo deste capitulo que contribuiu para
adquirir conceitos e fundamentacdo teoria sustentada pelos autores, apresenta-se de
seguida a metodologia de investigacdo que incluiu os objetivos da investigacao, o modelo
conceptual da analise assim como o quadro referencial tedrico e as hipGteses de

investigacao.
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3. Modelo Conceptual

Este estudo tem como principio 1) caracterizar a populacdo do setor dos CC no que se
refere ao nivel de comprometimento organizacional nas suas trés dimensdes: afetiva,
calculativa e normativa, 2) analisar a relacdo do mesmo com a idade e antiguidade e 3)
perceber se as alteragdes dos modelos de trabalho tiveram impacto no comprometimento

organizacional e na intengéo de rotatividade.

O presente capitulo tem como proposito especificar 0os objetivos da investigacéo,
apresentar o modelo conceptual da analise assim como o quadro referencial tedrico e as
hipoteses de investigacdo através do modelo da analise. Deste modo, sdo apresentados 0s
objetivos gerais e especificos, as variaveis em estudo, as questdes de investigacao atraves

do modelo de anélise.
3.1 Modelo Conceptual de Analise

O objetivo geral desta investigacdo consiste em caracterizar a populacao do setor dos CC
no que se refere ao nivel de comprometimento organizacional nas suas trés dimensoes,
analisar a relacdo do mesmo com a idade e antiguidade e perceber se as alteragcdes dos
modelos de trabalho tiveram impacto no comprometimento organizacional e na intencao
de rotatividade. Com o propdsito de ser concebido o objetivo geral torna-se fundamental

dar resposta aos objetivos especificos que se descrevem abaixo:

1. Descrever os niveis de comprometimento organizacional, nas componentes
afetiva, calculativa e normativa dos trabalhadores de contact center.

2. Analisar a associacao entre 0s niveis de comprometimento organizacional dos

trabalhadores de contact center.

3. Analisar a relacdo entre a idade dos trabalhadores de contact center e as trés
dimensdes do Comprometimento Organizacional.

4. Analisar a relagéo entre a antiguidade dos trabalhadores de contact center e as
trés dimensdes do Comprometimento Organizacional.

5. Verificar se existe uma relacdo entre os modelos de flexibilizagdo do trabalho e o

comprometimento organizacional.
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6. Analisar se existe uma relacdo entre a intencdo de rotatividade e os modelos de
flexibilizacdo de trabalho.
7. Investigar se existe uma relacdo entre a intencdo de rotatividade e os niveis de

comprometimento organizacional.

Na imagem da figural apresentam-se mapeadas as variaveis que foram abordadas na
revisao da literatura assim como o enquadramento com as questdes de investigacdo. Deste
modo, as variaveis apresentadas representam elementos de anélise deste estudo com a
finalidade de compreender e analisar as relagdes existentes entre elas. Apresentam-se, de
seguida, as hipoteses estabelecidas neste trabalho de investigacdo e a fundamentacao da

formulacédo de cada uma.

N
[ Comprometimento Organizacional J
H1 H
'_{ Comprometimento afetivo 8
(
H4 — Comprometimento normativo H H10
‘—{ Comprometimento calculativo H3
[ Caracteristicas Sociodemograficos ] [ Intencdo Rotatividade ] [ Flexibilizacdo Trabalho ]
—[Faixa etdria ] [Modelo trabalho flexivel
— H5 H7 H9
[Antlgwdade ] [Modelo trabalho ndo flexivel

Figura 1: Modelo Conceptual da Analise

3.2 Quadro Referencial Tedrico

De seguida apresenta-se o quadro referencial tedrico, na tabela 1, onde se pretende
orientar para a formulacdo das hipéteses de investigacdo e representar as variaveis

presentes no modelo conceptual anteriormente referido. Desta forma, juntamente com as
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variaveis do modelo, séo apresentados 0s respetivos conceitos e 0s autores que suportam

0S mesmos.

Tabela 1: Quadro Referencial Te6rico

Dimensodes Autores Conceito

Flexibilizagéo Rochae Amador O conceito de teletrabalho tem como defini¢do o trabalho
Trabalho (2018) _realiza@o_ em qualque_r amb_iente f0r~a da empresa, por
intermédio de tecnologias da informacdo e comunicacdo. A
sua pratica ndo exige regularidade, ou seja, esta pode ser
Allen et.al, efetuada em parte do horério, em locais fora da instala¢do da
(2015) organizagéo com a Qigponibilizagéq de suporte eletronico
para realizagdo das atividades laborais. Assim o teletrabalho
deve ser conceituado tendo em conta as seguintes variaveis:
Contreras e a) local e espaco de trabalho; b) horario e tempo de trabalho
. (parcial ou total); c) tipo de contrato (contratado ou
Rojas (2015) trabalhador independente) e d) competéncias necessarias
(contetdo de trabalho). Tomando em consideracdo estas
Groen et al., Ccaracteristicas apresentagdo algumas categorias de
teletrabalho, sdo elas: Trabalho em casa, onde o trabalho é
(2018) desempenhado na casa do trabalhador; trabalho em
escritorios-satélite, o trabalho é desempenhado em diferentes
Perry et al., escritorios de uma empresa matriz; trabalho em telecentros
que consiste no trabalho realizado em escritorios que estéo
(2018) préximos da residéncia do trabalhador e que podem ser
partilhados por trabalhadores de outras empresas e o
Zhang et al., teletrabalho misto em que € estabelecido um acordo entre o
trabalhador e empregador para que este possa trabalhar parte
(2020) do tempo fora das instalacfes da empresa. O teletrabalho € o
modelo de trabalho muito valorizado pelos trabalhadores por
terem maior flexibilidade, mas também por existir maior
equilibrio entre a vida profissional e familia. Contudo apesar
de o teletrabalho ser uma forte tendéncia no contexto atual de
trabalho e trazer muitos beneficios aos trabalhadores, esta
longe de ser considerado um indiscutivel modelo de trabalho
vantajoso, uma vez que esta apresenta VArios riscos
associados, quer do ponto de vista do trabalhador, quer da

organizacao, quer da sociedade.
Comprometimento  Becker(1960) O comprometimento é uma explicagdo sobre o0s
comportamentos humanos consistentes, baseados no conceito
de side-bets. Este conceito de “trocas paralelas” esta
associado ao facto de o colaborador fazer um investimento
(1991) (tempo, dinheiro, esforgo) numa organizacdo, que ele
considera como algo valioso e que podera perder se

abandonar a mesma.

Comprometimento organizacional é assim definido como um
(2002) estado psicologico que liga o trabalhador a organizagdo e €
este estado que ird permitir maior probabilidade de estes
permanecerem nas organizagdes das quais fazem parte. No
compromisso foram identificam trés dimensdes; a
relacionada com os lagos afetivos com a organizacao; a que
tem por base o0s custos associados a saida de uma
organizacdo; e a que tem por base a obrigacdo moral em
permanecer na mesma. Tendo em conta estas trés dimensdes
desenvolveu-se 0 modelo tridimensional do

Organizacional
Meyer e Allen

Meyer et al.,
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comprometimento organizacional, onde os principios, as
consequéncias e o0s correlacionados variam entre suas
dimensdes afetiva, normativa e calculativo.
Rotatividade e Rosse e Hulin Rotatividade refere-se a saida de trabalhadores da
Intencéo de (1985) organizacdo como resultado de um cc_mjupt_o de
comportamentos que promovem uma distancia fisica ou
Rotatividade psicoldgica entre ambos. Este conceito é entendido como a
Tett e Meyer cessacéo do contrato de trabalho de um individuo com uma
determinada empresa, contudo este também incluiu as
(1993) x - . - N
cessacOes voluntarias, assim a rotatividade corresponde a
cessacao voluntaria e involuntaria.
Shaw et al,
(1998) (@] turnover voluntéario correspopdg a saida dos tr_abalhadqr_es
da organizagdo por vontade prdpria, o turnover involuntario
reflete a decisdo do empregador em terminar a relacdo de
Aydogdu e trabalho. Um outro conceito relacionado com a rotatividade €
- a intencdo de rotatividade. A intencéo de rotatividade consiste
Asikgil, (2011) numa previsao subjetiva da probabilidade de um individuo
sair da sua organizacgdo a curto prazo, enquanto a rotatividade
Heffernan e reflete a efetiva a saida do trabalhador da organizacédo e ndo a
sua vontade. Apesar da distincdo de conceitos existe uma
Rochford (2017)  re1aca0 positiva e consistente entre 0s mesmos.

Anvari et al., E na fase da intencgéo de rotatividade que o individuo pondera
. se deve mesmo abandonar a organizacdo por isso, esta
(2014) Gieter e \arjavel & considerada um indicador que poderé afetar de
Hofmans(2015)  imediato a rotatividade real, constituindo desta forma o
principal e mais forte preditor da saida efetiva dos
colaboradores de uma organizacdo. Os fatores que o
determinam ndo sdo faceis de identificar uma vez que a

intencdo de rotatividade nédo é explicita.

As causas que originam a saida do individuo da organizacao
podem estar relacionados com fatores pessoais, tais como
metas, valores, mudancas e questBes particulares do
trabalhador, como a fatores da prépria organizacdo, como
remuneragdo, plano de carreira, tipo de contrato, relagdes
socioprofissionais, entre outros.

Fonte: Elaborado pelo Autor
3.3 Hipoteses de Investigacdo

O teletrabalho era um modelo de trabalho pouco utilizado no mercado de trabalho
portugués, contudo, como consequéncia da pandemia este modelo tornou-se uma
importante opgdo para que as organizagdes conseguissem dar continuidade ao seu
negocio (Achando, 2020).

Considerando esta realidade e a alteragdo para uma economia cada vez mais assente na
problematica das mudancas climaticas, espera-se que o teletrabalho seja cada vez mais

uma opgéo (O Brien & Aliabadi, 2020). Este modelo de trabalho e as suas possibilidades
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de escolha potenciam segundo Perry et al., (2018) maior comprometimento e satisfacdo
do colaborador. Tarigan e Ariani (2015) realcam que a importancia da satisfacdo no
trabalho uma vez que, trabalhadores insatisfeitos com o trabalho se sentem menos

comprometidos com a organizagéo.

Tomando em consideragdo que o tema do comprometimento organizacional nos estudos
realizados em trabalhadores de CC apresentam resultados preocupantes (Paiva et al.,
2015) é de grande relevancia compreender neste setor de atividade os niveis de
comprometimento organizacional. Neste sentido, com o objetivo de aferir o nivel de

comprometimento organizacional nos trabalhadores de CC, surge a hip6tese 1:

H1: O nivel de comprometimento organizacional nas trés dimensdes é similar nos

trabalhadores da indUstria de contact center.

Meyer e Allen (1991) e Nascimento et al. (2008), referem nos seus estudos correlagdes
positivas entre 0 comprometimento afetivo e 0 comprometimento normativo e auséncia
de relacdo entre o comprometimento calculativo e o comprometimento afetivo, tendo em

consideracdo as conclusdes dos autores levantam-se as hipoteses H2 e H3:

H2: Existe uma relagdo positiva entre o0 comprometimento afetivo e 0 comprometimento

normativo.
H3: O comprometimento afetivo ndo se relaciona com o comprometimento calculativo.

Sheikh (2017) também concluiu que o compromisso com a organizacao era influenciado
por uma série de fatores como: a idade, o tempo de servico, 0 sexo, 0 estado civil e 0s
fatores relacionados com o trabalho. Na area dos CC, Paiva et al. (2015) referem que em
relacdo a variavel sexo, idade e nivel de escolaridade ndo existe uma correlacdo positiva
com o comprometimento. Contudo, o tempo de trabalho total, na empresa e de fungédo
apresentam resultados mais significativos no comprometimento, pois a medida que o
tempo avanca, os trabalhadores tendem a apresentar decréscimo do comprometimento,
usualmente atribuido a sobrecarga de trabalho. Em relacdo a variavel idade os autores

evidenciaram impacto nomeadamente no comprometimento afetivo.
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Nascimento et al. (2008) analisaram a relagéo entre a idade e a antiguidade no que respeita
ao comprometimento organizacional. Relativamente a idade verifica-se que a correlagédo
entre 0 comprometimento normativo e afetivo tem tendéncia a ser atenuado com o
aumento da idade e que o comprometimento calculativo tem tendéncia a ser mais forte
com o aumento da idade, o mesmo se verifica quanto a variavel antiguidade.
Demostrando-se que existe uma influéncia nas variaveis demogréficas, idade e
antiguidade relativamente as trés dimensGes do comprometimento organizacional,
contrariando os resultados de Meyer et al. (2002). Assim formulam-se as hipdteses 4, 5,
6e7:

H4: Existe uma relacdo negativa entre a idade e o comprometimento normativo e o

comprometimento afetivo.
H5: Existe uma relagdo positiva entre a idade e 0 comprometimento calculativo.

H6: Existe uma relag&o negativa entre a antiguidade e o comprometimento normativo e

0 comprometimento afetivo.
H7: Existe uma relacdo positiva entre a antiguidade e o0 comprometimento calculativo.

Uma outra preocupacdo apresentada por Aderaldo et al.,(2017) esta relacionada com o
facto de os trabalhadores em regime de teletrabalho apresentarem maior dualidade de
integracdo, uma vez que o facto de serem mais autdbnomos, poténcia que o contacto entre
colegas de trabalho seja menor provocando uma sensacdo de isolamento. Este isolamento
traz mais dificuldade na integracdo do trabalhador a empresa, o que pode gerar uma

fragmentacéo de identidade e distanciamento da cultura organizacional.

Por outro lado, a flexibilizacdo de trabalho é entendida como uma vantagem pelo facto
da diminuicdo de tempo nas distancias entre o local de trabalho e a residéncia permitir
maior liberdade na gestdo do tempo entre trabalho, lazer e responsabilidades familiares;
uma reducdo dos custos associados ao trabalho, com viagens, roupas e restaurantes

(Algrari, 2017) e uma reducéo nos niveis de stress (O Brien e Aliabadi, 2020).

Tomando em consideracdo que os modelos de trabalham flexiveis sdo considerados uma

vantagem para o trabalhador (Algrari, 2017) e que as suas op¢des de escolhas potenciam
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mais comprometimento e satisfacdo do colaborador (Perry et al. ,2018) formula-se a

hipdtese 8:

H8: O comprometimento organizacional nas trés dimensdes é superior no modelo

trabalho flexivel face ao modelo de trabalho néo flexivel.

Pinho et al.(2015) consideram o comprometimento um tema relevante para as mudangas
atuais do mundo do trabalho, uma vez que a auséncia de comprometimento no trabalhador
tem implicagbes para a rotatividade, para a performance no trabalho, para o

comportamento de cidadania no trabalho e para a saude e o bem-estar do trabalhador.

Assim com a finalidade de validar se os modelos de trabalho flexiveis tém impacto na

intencdo de rotatividade formula-se a hipotese 9:

H9: Existe uma relacdo negativa entre a flexibilizacdo do trabalho e a intencdo de

rotatividade.

A satisfacédo no trabalho e o comprometimento dos trabalhadores s&o referenciados por
Lima et al. (2016) como antecedentes da intencdo de deixar a organizacao, pois segundo
Tarigan e Ariani (2015) trabalhadores insatisfeitos com o trabalho sentem-se menos
comprometidos com a organizacdo e a probabilidade de os funcionarios deixarem a

mesma € menor quando estes estdo mais comprometidos.

Meyer et al. (2002) concluiram que as trés formas de comprometimento estdo
relacionadas negativamente com a rotatividade, e que o compromisso afetivo apresentou
correlagOes fortes e favoraveis com as correlacfes relevantes para a organiza¢do como é
0 exemplo do atendimento, desempenho e comportamento organizacional, e relevante
para o funcionario como o stress e conflito trabalho-familia. Como se encontra esta

associacdo referida na literatura, € colocada a hipotese 10 para confirmar a sua ocorréncia:

H10: Existe uma relagdo negativa entre a intencdo de rotatividade e as dimensfes do

comprometimento organizacional.
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4. Metodologia

No decurso deste capitulo serdo identificados e apresentados os métodos utilizados para
dar resposta as hipoteses de investigacdo. Neste sentido apresentam-se as técnicas de
recolha e andlise de dados que pretendem ajudar a responder aos objetivos especificos
definidos para este estudo. Assim, esta sec¢do encontra-se dividida em trés partes: (1)
identificacdo da abordagem metodoldgica, (2) a identificacdo e justificacdo das técnicas

de recolha de dados e (3) a identificacdo das técnicas de analise de dados propostas.
4.1 ldentificacdo e Justificacdo da Metodologia

Para explorar os objetivos especificos apresentados no capitulo anterior, através do
modelo conceptual e das hipdteses de investigacdo propostas, a metodologia de

investigacdo adotada consiste numa abordagem quantitativa.

O método de investigacdo quantitativo consiste num processo sistémico de recolha de
dados observaveis e mensuraveis. Este método é baseado na observacdo de factos
objetivos e de acontecimentos de forma a que os resultados apresentem um menor

enviesamento possivel (Fortin, 2009).

O autor acrescenta que os investigadores que optam por um método de investigacdo
quantitativo apresentam um processo ordenado, que o levam a percorrer uma série de
fases, desde a defini¢do da questdo de investigacdo até a obtencdo de resultados para desta
forma contribuir para o desenvolvimento e validagdo de conhecimentos, mas também

para a possibilidade de generalizar resultados e de prever e controlar os acontecimentos.

4.2 Técnicas de recolha de dados

Nesta seccdo sera abordada a técnica de recolha de dados escolhida para a realiza¢ao do

estudo assim como as variaveis em estudo e as escalas utilizadas para a sua mensuragao.

Para a presente investigagio como ja mencionado a metodologia utilizada foia
quantitativa, a técnica de recolha de dados foi o inquérito por questionario e a técnica de

analise dados foi a estatistica descritiva e inferéncia estatistica. As variaveis em estudo
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sdo o0 comprometimento organizacional, nos seus componentes afetivo, normativo e
calculativa e a intencédo de rotatividade. Como variaveis de caracterizagdo consideraram-

se a faixa etéria, antiguidade, o modelo laboral e a experiéncia em teletrabalho.

A variavel comprometimento organizacional foi avaliada com recurso a aplica¢do da
escala de comprometimento organizacional de (Meyer et al., 1993; Meyer & Allen, 1991,

1997), traduzida e validada para a populacdo Portuguesa por Nascimento et al.,(2008).

O modelo foi revisto em 1997, apresentou valores de consisténcia interna acima dos 0,7
em cada uma das trés subescalas do Comprometimento organizacional afetivo, normativo
e calculativo, com alfa de Cronbach de 0,85, 0,73 e 0,79 respetivamente. O estudo de
validacao desta escala para a populacdo Portuguesa, levado a cabo por Nascimento et al.
(2008), revelou valores de consisténcia interna superiores aos obtidos pelos autores do
instrumento, sendo que em cada uma das subescalas do comprometimento afetivo,

normativo e calculativo obteve alfas de Cronbach de 0,91, 0,84 e 0,91 respetivamente.

A escala é composta por 19 itens dos quais 6 pertencem a subescala de compromisso
afetivo sendo que 3 sdo invertidos. Por sua vez, a subescala de compromisso calculativo
apresenta-se com 7 itens. Por fim, a subescala que visa medir 0 compromisso normativo
é composta por seis itens, sendo 1 invertido.

A selecdo das respostas € baseada na utilizacdo de uma escala do tipo likert, com sete
posicBes, cada uma das quais tipificando a probabilidade de escolha da seguinte forma:
“discordo totalmente” (1), “discordo moderadamente™ (2), “discordo ligeiramente” (3),
“ndo concordo nem discordo” (4), “concordo ligeiramente” (5), ‘“concordo

moderadamente” (6), e “concordo totalmente” (7).

Com o estudo desta variavel pretende-se caracterizar ca populacdo do setor do contact
center no que se refere ao nivel de comprometimento organizacional nas suas trés

dimensdes e analisar a relagdo do mesmo com a idade e antiguidade.

Para medir a intencdo de rotatividade recorreu-se a escala de intengéo de rotatividade de
Siqueira (2014) com 3 itens que serdo descritos no capitulo relativo ao inquérito com

indice de precisdo alfa de Cronbach de 0,89.
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A selecdo das respostas € baseada na utilizacdo de uma escala do tipo likert, com 5
posicOes, que ira permitir responder de 1 a 5, variando de 1 (nunca) a 5 (sempre), 0 quanto

estd de acordo ou ndo, com as informagGes expressas nas afirmacdes.

Para se proceder & recolha de dados a técnica a utilizar é o inquérito por questionario. O
questionéario é definido como um instrumento na medida em que traduz a finalidade do
estudo com variaveis quantificaveis (Fortin, 2009). O questionéario foi elaborado com
questdes fechadas de escolha multipla e dicotomicas que permitem ao inquirido escolher

a sua resposta numa lista preestabelecida.

Freixo (2011) acrescenta que 0 questionario € um instrumento que ird permitir ao
investigador confirmar ou inferir as hipoteses de investigacdo, devidamente suportadas
em conceitos. Assim numa primeira fase é necessario a operacionalizacdo destes
conceitos, identificando as dimensdes, os objetivos de estudo, as hipdteses de
investigacdo, as componentes que permitem mensurar as mesmas e as questdes a aplicar

no questionario para obter os resultados, conforme se verifica na tabela 2.

Tabela 2:Quadro com referéncia as dimensdes, objetivos, hipdteses de investigacdo e questdes a aplicar

para investigacdo em estudo

Dimensdes Objetivos de Hipdteses de Questdes
Investigacéo Investigacéo
Comprometimento  Descrever os H1 O nivel de Comprometimento
Organizacional: niveis de comprometimento organizacional

comprometimento
afetivo, calculativo e
normativo.

Comprometimento
Organizacional

comprometimento
organizacional,

nas componentes
afetiva, calculativa
e normativa dos
trabalhadores de
contact center.

Analisar a
associacao entre os
niveis de

comprometimento

organizacional dos
trabalhadores
de contact
center.

organizacional  nas

trés  dimensdes &
similar nos
trabalhadores da

indGstria de contact
center.

H2: Existe uma
relagdo positiva entre
o Comprometimento

Afetivo e 0
comprometimento
Normativo.

H3: 0

comprometimento

Afetivo nao  se
relaciona com o
Comprometimento
Calculativo.

Subescala
Afetivo

Comprometimento

Subescala do Comprometimento
Organizacional Calculativo

Subescala do Comprometimento
Organizacional Normativo
Comprometimento
organizacional

Subescala  Comprometimento
Afetivo

Subescala do Comprometimento
Organizacional Calculativo

Subescala do Comprometimento
Organizacional Normativo
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Comprometimento
Organizacional

Caracteristicas
Sociodemograéficas:
Idade
Comprometimento
Organizacional

Caracteristicas
Sociodemograéficas:
Antiguidade

Comprometimento
Organizacional

Modelos

Flexibilizagéo de
Trabalho: misto,
trabalho em casa,

trabalho em
escritérios-satélite e
trabalho em
telecentros.

Modelos

Flexibilizagéo de
Trabalho: misto,
trabalho em casa,
trabalho em
escritérios-satélite e

trabalho em
telecentros.
Intengéo de

Rotatividade

Analisar a relacéo
entre a idade dos
trabalhadores de
contact center e as
trés

dimensoes do
Comprometimento
Organizacional.

Analisar a relacdo
entre a antiguidade
dos trabalhadores
de contact center e
as

trés dimensdes do
Comprometimento
Organizacional.

Verificar se existe
uma relagdo entre
0s modelos de
flexibilizagdo do
trabalho e

a intencdo de
rotatividade.

Analisar se existe
uma relagdo entre
a intencdo de
rotatividade e o0s
modelos de
flexibilizacdo de
trabalho.

H4: Existe uma
relacdo negativa entre
a idade e o
Comprometimento
Normativo e o
Comprometimento
Afetivo.

H5: Existe uma
relagdo positiva entre
a idade e o
Comprometimento
Calculativo.

H6: Existe uma
relacdo negativa entre
a antiguidade e o

Comprometimento
Normativo e o0
Comprometimento
Afetivo.

H7: Existe uma
relagdo positiva entre
a idade e o
Comprometimento
Calculativo.

H8:0
comprometimento
organizacional  nas
trés  dimensbes ¢é
superior no modelo
trabalho flexivel face
ao modelo de
trabalho ndo flexivel

H9  Existe uma
relagdo negativa entre
a flexibilizacdo do
trabalho e a intengdo
de rotatividade.

Comprometimento
organizacional

Subescala  Comprometimento
Afetivo

Subescala do Comprometimento
Organizacional Calculativo

Subescala do Comprometimento
Organizacional Normativo

Caracteristicas
Sociodemograficas

Faixa etaria
Comprometimento
organizacional geral

Subescala  Comprometimento
Afetivo

Subescala do Comprometimento
Organizacional Calculativo

Subescala do Comprometimento
Organizacional Normativo

Caracteristicas
Sociodemograficas

Ha quanto tempo estd nesta
organizacao?
Comprometimento
organizacional geral

Subescala  Comprometimento
Afetivo

Subescala do Comprometimento
Organizacional Calculativo

Subescala do Comprometimento
Organizacional Normativo

Modelos
Trabalho
Qual o Modelo de Trabalho que
utiliza?
Modelos
Trabalho
Qual o Modelo de Trabalho que
utiliza?

Flexibilizacdo de

Flexibilizacdo de

Intencéo de Rotatividade
Escala da Intencdo de
Rotatividade.
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Intencéo de Investigarseexiste H10 Existe uma Intencdo de Rotatividade
Rotatividade uma relacdo entre relacdo negativaentre Escala da  Intencdo  de
a intencdo de a intencéo de Rotatividade
rotatividade e os rotatividade e as

Comprometimento niveis de dimensGes do Comprometimento
Organizacional comprometimento  comprometimento organizacional geral
organizacional organizacional. Subescala  Comprometimento
Afetivo

Subescala do Comprometimento
Organizacional Calculativo

Subescala do Comprometimento
Organizacional Normativo
Fonte: Elaborado pelo Autor

4.2.1 Inquérito por questionario

O questionario aplicado foi realizado com o auxilio no Google Forms e divide-se em
cinco sec¢des. Desta forma, como € possivel visualizar na tabela 3, a primeira sec¢éo do
questionario incluiu uma questdo de contextualizacdo que funcionou como um filtro com
0 objetivo de garantir que todas as respostas sao de pessoas que trabalham na area do
contact center. A segunda seccdo com questdes de caracterizacdo, tais como a funcéo,
setor de atividade, o nUmero de anos que esta na organizacdo, o0 modelo de trabalho que
utiliza e a experiéncia em teletrabalho. A terceira seccdo do inquérito é relativa a questdes
que permitem medir o nivel de comprometimento organizacional e as suas trés
dimens0es, a quarta seccdo compreende trés questdes relativas a intencdo de rotatividade
e por ultimo a quinta seccdo que apresenta questdes de caracterizacdo socio demograficas
como a idade, se tém filhos, as habilitacOes literérias, o distrito onde trabalha e uma
questdo sobre rendimento liquido mensal, com intervalos de respostas alinhadas com as

funcbes e uma opgao com prefiro ndo responder.

Tabela 3: Questionario
Seccdo Questdes /Afirmacdes Autores
Seccgédo 1
Questéo de Contextualizagéo T_rabalha na area do contact center?
Elg) (se ndo, o questionario termina)

Seccgéo 2

Questdes de Caracterizacao Qual é a funcao?
Assistente
Supervisor
Formador
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Controlador Qualidade

Coordenador

Diretor

Outro? Qual?

Quial o setor de atividade?

TelecomunicagGes

Banca

Tecnologia

Infraestruturas

Outro? Qual?

Ha quanto tempo esta nesta organizagio?

Menos de 6 meses

Entre 6 meses e 1 Ano

Entre 1 e 2 Anos

Entre 2 e 3 Anos

Entre 3 e 5 Anos

Mais de 5 Anos

Qual o modelo de trabalho que utiliza?

-Misto (Presencial nas instalagdes da Organizagdo + -Trabalho em
casa)

100% Trabalho em casa

-Trabalho em escritérios-satélite: trabalho é desempenhado em
diferentes escritorios da empresa

-Trabalho em telecentros: o trabalho é realizado em escritérios que
estdo préximos da residéncia do trabalhador e que podem ser
partilhados por trabalhadores de outras empresas.

-100% Presencial nas instalacdes da empresa.

Qual a sua experiéncia em teletrabalho?

Experiéncia em Teletrabalho

-Alteracdo para Teletrabalho ou modelo misto devido a Pandemia.
-0 modelo de trabalho sempre foi presencial nas instalagcdes da
empresa.

-0 modelo de trabalho sempre foi em Teletrabalho.

-Apenas foi aplicado o modelo de teletrabalho quando imposto
devido a pandemia.

- O modelo de trabalho sempre foi misto.

Sec¢do 3: Comprometimento Organizacional

Comprometimento

organizacional

Subescala do Comprometimento Organizacional Meyer et al.,
Afetivo

5 : % . . ” 1993 ;
-Ndo me sinto “emocionalmente ligado” a esta ( )
empresa. Meyer &
-Esta empresa tem um grande significado pessoal Allen, (1991,
para mim.

-Ndo me sinto como “fazendo parte da familia” 1997)
nesta empresa.

-Na realidade sinto os problemas desta empresa
como se fossem meus.

-Ficaria muito feliz em passar o resto da minha
carreira nesta empresa.

-Ndo me sinto como fazendo parte desta empresa.
Subescala do Comprometimento Organizacional
Calculativo

-Acredito que ha muito poucas alternativas para
poder pensar em sair desta empresa.
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-Seria materialmente muito penalizador para mim,
neste momento, sair desta empresa, mesmo que o
pudesse fazer.

-Uma das principais razGes para eu continuar a
trabalhar para esta empresa é que a saida iria
requerer um considerdavel sacrificio pessoal, porque
uma outra empresa poderd ndo cobrir a totalidade
de beneficios que tenho aqui.

-Neste momento, manter-me nesta empresa é
tanto uma questao de necessidade material quanto
de vontade pessoal.

-Uma das consequéncias negativas para mim se
saisse desta empresa resulta da escassez de
alternativas de emprego que teria disponiveis.
-Muito da minha vida iria ser afetada se decidisse
querer sair desta empresa neste momento.

-Como ja dei tanto a esta empresa, ndo considero
atualmente a possibilidade de trabalhar numa
outra.

Subescala do Comprometimento Organizacional
Normativo

-Eu ndo iria deixar esta empresa neste momento
porque sinto que tenho uma obriga¢do pessoal para
com as pessoas que trabalham aqui.

-Sinto que ndo tenho qualquer dever moral em
permanecer na empresa onde estou atualmente.
-Mesmo que fosse uma vantagem para mim, sinto
que ndo seria correto deixar esta empresa no
presente momento.

-Sentir-me-ia culpado se deixasse esta empresa
agora.

-Esta empresa merece a minha lealdade

-Sinto que tenho um grande dever para com esta
empresa.

Sec¢do 4: Intengdo de Rotatividade

Intengédo de Rotatividade

-Penso em sair da organizagao onde eu trabalho.
-Planeio sair da organiza¢do onde eu trabalho.
-Tenho vontade de sair da organiza¢dao onde eu
trabalho.

Sec¢do 5: Caracterizacdo Socio Demografica

Caracterizacdo da Populagdo Género:

em estudo

Feminino
Masculino

Outro

Idade:

<19

Entre 20 e 25 Anos
Entre 26 e 30 Anos
Entre 31 e 35 Anos
Entre 36 e 40 Anos
Entre 41 e 45 Anos
Mais de 45 Anos
Tém Filhos?

Sim

Siqueira

al., (2014)

et
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Nao

Quais as HabilitacOes Literarias?

Ensino Basico

Ensino Secundario

Ensino Universitario

Quial o distrito onde trabalha?

Aveiro

Beja

Braga

Braganga

Castelo Branco

Coimbra

Evora

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa

Portalegre

Porto

Santarém

Setlbal

Viana do Castelo

Vila Real

Viseu

Rendimento Liquido Mensal?

Entre 600 e 800

Entre 801 e 1000

Entre 1001 e 1200

Entre 1201 e 1401

Mais de 1401

Prefiro ndo responder
Fonte: Elaborado pelo Autor

4.2.2 Pre-teste

Depois de elaborar o primeiro rascunho do questionario, 0 mesmo foi sujeito a uma fase
de testes com o proposito de aferir se as questdo eram claras, e se existiam eventuais erros
gramaticais, uma vez que é fundamental que as perguntas sejas objetivas e precisas para
que todas as pessoas as possam interpretar da mesma forma (Quivy & Campenhoudt,
2008). Assim, o questionario foi submetido a 7 pessoas e destas 4 apresentaram sugestdes
a possiveis alteracdes, as restantes referiram que o questionario se encontrava claro.
Tomando em considera¢do os pontos de melhoria apresentados, foi necessario simplificar
a linguagem do texto introdutorio do questionario de forma a tornar mais objetivo o
propoésito do questionario. Foi também introduzida uma questdo de filtro para garantir
gue as pessoas que respondem ao questionario séo mesmo da area do contact center e por

ultimo, foram uniformizadas as escalas de likert para 5 pontos em todas as questdes.
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4.2.3 Universo e Amostra

O universo sobre o qual o presente estudo se incidira, caracteriza-se por individuos que
trabalham nas diversas fungdes na &rea do contact center em Portugal. Para tal, o processo
de amostragem aplicado ao estudo foi o ndo probabilistico por conveniéncia, uma vez
que, o questionério foi elaborado com recurso a ferramenta Google forms, divulgado por
email através de um link para diversas empresas e instituicdes com o propdésito de ser

partilhado com os seus contact centers.

Posto isto, 0 questionario esteve aberto desde 7 de abril a 11 de julho, sendo que, nesse
periodo foram recolhidas 410 respostas de inquiridos, das quais 400 foram consideradas

validas.
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5. Analise de Resultados

Neste capitulo serdo analisados os dados recolhidos. Os dados recolhidos cingiram-se
apenas ao estritamente necessario para examinar as variaveis em estudo, sendo toda a
informacg&o lancada no software de anélise SPSS v.28 (Statistical Package for the Social

Science).
5.1 Analise Quantitativa

Apos o encerramento do questionario, procedeu-se a codificacdo dos dados através do
software de analise SPSS. Posteriormente, fez-se a analise desses dados essencialmente,
através de analise descritiva e comparacdo de médias, Alpha Cronbach para verificacdo
da consisténcia interna das escalas e correlagcdes. Nesse ambito, esta seccao divide-se em
trés partes: caracterizacdo da amostra, validacdo das escalas do modelo conceptual, e a
validacdo das hipdteses do modelo conceptual.

5.1.1 Caracterizacdo da amostra

As caracteristicas sociodemogréaficas recolhidas foram, género, a faixa etéria, a
parentalidade, as habilitagdes literarias, o distrito de residéncia, a antiguidade na empresa,
0 modelo laboral, a experiéncia em teletrabalho, a funcdo, o setor de atividade e o

rendimento.

Relativamente ao género o resultado do questionario, através da analise descritiva, na
tabela 4 identifica-se que 66% das respostas sdo do género feminino e 34% sdo do género
masculino, representado por uma frequéncia de 400 inquiridos. Estes dados permitem

constatar que existe maior percentagem do sexo feminino na amostra.

Tabela 4: Género

Género  Frequéncia Percentagem

Feminino 264 66,0
Masculino 136 34,0
Total 400 100,0

Fonte: Elaborado pelo autor
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Em relacdo a faixa etaria dos inquiridos, observa-se no grafico 1 que 29,50% tem idade
compreendida entre 31 e 35anos, representando assim uma frequéncia de 118 inquiridos.
Numa dimensdo menor, 22,25% da amostra tem idade compreendida entre 41 e 45 anos,
representado uma frequéncia de 89 individuos. A faixa etaria entre 36 e 0s 40 e a faixa
entre 26 e 30 apresentam valores aproximados com 16% e 14,25% respetivamente o que
representam uma frequéncia de 64 e 57 individuos. Com uma expressao menor a faixa
etaria com individuos maior ou igual a 45 anos com 12,5% da amostra, que representa 50
inquiridos. As faixas com um menor nimero sdo as com individuos na faixa etaria entre
20 e 25 anos e menor ou igual a 19 anos com 5% e 0,05% que representam uma frequéncia

de 20 e 2 individuos respetivamente.

Idade?

Entre31e Enred1e Entre36e Entre26e Maisded5 Entre20e
35 Anos 45 Anos 40 Anos 30 Anos Anos 25 Anos

Gréfico 1: Faixa etaria

No que concerne a parentalidade, analisando os resultados da anélise descritiva, o grafico
2 identifica que 50,50% dos inquiridos tem filhos e 49,50% ndo tém. Constata-se assim,

que existe uniformidade quanto a parentalidade na amostra.

Tém Filhos?
B sim ENso

Gréfico 2:Parentalidade
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No que se refere as habilitacbes literarias verifica-se no grafico 3 que 51,7% dos
individuos possuem o ensino universitario, 46,8% tém ensino secundario e 1,5% tem o

ensino bhasico.

Quais as Habilitagées Literarias?

B Ensino universitario BEnsino Secundario MEnsino Basico

Gréfico 3:Habilitacdes literarias

Relativamente ao distrito do local de trabalho dos inquiridos, conforme se observa na
tabela 5, 33,8% pertence ao distrito de Castelo Branco, e que representa uma frequéncia
de 135 individuos. De seguida, o distrito do Porto com 29% da amostra, representando
uma frequéncia de 116 individuos. Posteriormente segue-se a zona de Braga com 21,8%
da amostra, apresentado uma frequéncia de 87 individuos. Com um peso menor, a zona
de Lisboa com 11,8% que representa uma frequéncia de 47 inquiridos. Com peso igual
ou inferior a 1% da amostra estdo os distritos de Settibal com um 1% que representa uma
frequéncia de 4 individuos, Aveiro e Coimbra com 0.8% que representam uma frequéncia
de 3 individuos cada um e os distritos de Faro, Guarda, Leiria, Portalegre e Viseu com

0.3% que corresponde a uma frequéncia de 1 individuo.

Tabela 5: Distrito do local de trabalho

Distrito Frequéncia Percentagem
Castelo 135 33,8

Branco

Porto 116 29,0

Braga 87 21,8

Lisboa 47 11,8

Setubal 4 1,0

Aveiro 3 8

Coimbra 3 8
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Faro 1 3
Guarda 1 3
Leiria 1 3
Portalegre 1 3
Viseu 1 3
Total 400 100,0

Fonte: Elaborado pelo autor

Em relacdo a antiguidade na organizacdo, conforme se verifica no grafico 4, 61% dos
inquiridos trabalha na organizacdo ha mais de 5 anos. Posteriormente, com 12,75%
seguem-se os trabalhadores com antiguidade entre 3 e 5 anos. Com um valor préximo a
este, com 12% encontram-se os trabalhadores que estdo na empresa entre 1 e 2 anos. Por
fim, os inquiridos que estdo na empresa entre 6 meses e 1 ano com 3,25% e 0s que estio

ha menos de 6 meses com 2,25%.

Ha quanto tempo esta nesta organizagao?

Mais de 5 anos  Entre 3e5anos Entre 1 e2anos Entre 2e3 anos  Entrs 6 meses & Menos de 6
1 ano meses

Gréfico 4: Antiguidade na organizacgéo

No que se refere ao modelo laboral, verifica-se no grafico 5 que 53% dos inquiridos
utilizam o modelo de teletrabalho 100% em casa. Posteriormente com 37,25% dos
individuos utiliza um modelo misto. Seguem-se os individuos que utilizam o modelo
presencial com 8,75% e com muito menos expressao, 1%, dos inquiridos utiliza o modelo

de trabalho em telecentros.
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Qual o modelo de trabalho que utiliza?

1,00% R
Trabalho &7 entros. o

Trabalho em casa: trabalho Misto parte do trabalho ¢ Presencial nas instalagfes
& realizado a 100% na realizado nas instalagdes da empresa: trabalho & trabalho & realizado em
casa do trabalhador da empresa & a outra parte realizado a 100% nas ascImonos que estio
@m casa do trabalhador instalagbes da empresa préximos da area de
residéncia @ que pode

Gréfico 5:Modelo Laboral

No grafico 6 observa-se a experiéncia em teletrabalho, verifica-se que as alteracdes para
modelo de teletrabalho ocorreram para 56,75% dos individuos devido a pandemia. Para
32,5% dos inquiridos os modelos de teletrabalho apenas ocorrem quando impostos pela
pandemia e com menor representacao os individuos que sempre utilizaram o modelo de
teletrabalho com 10,75% e os individuos que sempre utilizaram o modelo presencial com
0,5%.

Qual a sua experiéncia em teletrabalho?

Alteragdo para modelos de Apenas foi aplicado o O modelo de trabalho O moderoaeabalho
teletrabalho devido a modelo de teletrabalho sempre foi em sempre foi presencial nas
quando imposto devido & Teletrabalho instalagdes da empresa.
pandemia,

Gréfico 6:Experiéncia em Teletrabalho

No que concerne a funcdo dos inquiridos, constata-se na tabela 6 que as fun¢fes com
maior representatividade séo as de assistente com 68,8% da amostra, que representa uma
frequéncia de 275 inquiridos e as de supervisor com 10,3% que representa uma frequéncia
de 41 individuos. Com resultados aproximados estdo as fungdes de controlador de
qualidade com 6,8%, coordenador com 5,3% e formador com 4,5% o que representa uma
frequéncia de 27,21 e 18 individuos respetivamente. Com menos representacéo estdo as
funcdes de diretor com 0,5% que representam 2 inquiridos e por ultimos as restantes 16
funcGes descritas na tabela com 0,3% que representam a frequéncia de um inquirido.
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Tabela 6:Funcéo
Funcéo

Assistente
Supervisor
Controlador de qualidade
Coordenador
Formador
Diretor
Process controller
Administrativo
Assistente Especialista
Assistente Direcdo
Gestor de Gamificacdo
Gestor de processo
Gestor de Reclamacdes
Gestora comercial
Marketing Analista
Pivot
Process Manag.Specialist
Reporting
Representante  Servico
cliente
RH
RTA
Técnico
Total

Fonte: Elaborado pelo autor
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68,8
10,3

O setor de atividade com maior representacdo é o das telecomunicacdes com 89,5% da

amostra, que representa a frequéncia de 358 inquiridos, como se verifica na tabela 7. Os

trés setores de atividade seguintes, mas com uma expressao menor sdo os da area da

tecnologia, banca e infraestruturas com 3,5%, 2% e 1,5% respetivamente com a

frequéncia de 14, 8 e 6 inquiridos. Por ultimo, com 0.3% da amostra que representam

uma frequéncia de 1 inquirido estdo as restantes 14 areas apresentadas na tabela.

Tabela 7: Setor Atividade
Setor Atividade

Telecomunicagdes
Tecnologia

Banca

Infraestruturas

Airbnb

Apoio ao cliente e vendas
Bens Alimentares
Comercializagdo de energia
Diabetes

Distribuicado de eletricidade
Energia

Organismo publico

planos de saude

oo

PR R RPRRPRRPRRRE PO

Percentagem

89,5
3,5
2,0
15

w

W wWwWwwwwww
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Retalho 1
Saude 1
Sector Publico 1
1
1

Seguros

Servicos e Aplicagbes de
criacdo

Total 400 100,0
Fonte: Elaborado pelo autor

wwwww

Por fim, em relacdo ao rendimento, verifica-se na tabela 8 que em 50,2% da amostra o
rendimento mensal liquido é entre 600 e 800 euros e que representa uma frequéncia de
201 individuos. De seguida 30,5% dos inquiridos aufere um rendimento mensal iliquido
entre 801 e 1000 euros, que representa uma frequéncia de 122 individuos. Seguem-se 0s
individuos com rendimento liquido mensal entre 1001 e 1200 euros com 7,2% da amostra,
que representa uma frequéncia de 29 inquiridos. Com resultados aproximados estdo os
inquiridos que preferiram ndo responder com 6,3% que representam uma frequéncia de
25 individuos. Por Gltimo, os rendimentos liquidos mensais entre 1201 e 1401 euros com
3,3% da amostra e os rendimentos liquidos mensais superiores a 1401 com 2,3% da
amostra e que representam uma frequéncia de 14 e 9 individuos respetivamente.

Tabela 8:Rendimento liquido mensal

Rendimento Liquido Mensal Frequéncia Percentagem
Entre 600 ¢ 800€ 201 50,2

Entre 801 e 1000€ 122 30,5

Entre 1001e 1200€ 29 7,2

Prefiro ndo responder 25 6,3

Entre 1201 e 1401€ 14 3,5

Mais de 1401 9 2,3

Total 400 100,0

Fonte: Elaborado pelo autor

Em modo conclusivo a amostra, é representada por 66% do sexo feminino conforme se
verifica na tabela 4, as faixas etarias com maior representatividade sdo as que se situam
entre os 31 e 35 anos e os 41 e 45 anos, gréfico 1. A populacdo da amostra
maioritariamente possui 0 ensino universitario, tém filhos e esta na organizacdo ha mais
de 5anos (grafico 2 ,3 e 4). Os distritos com maior representatividade no estudo sédo
Castelo Branco, Porto, Braga e lisboa (tabela 5). Quanto ao modelo de trabalho e a
experiéncia profissional 53% da amostra trabalha 100% em casa e alteragdo ocorreu
devido a pandemia em 56,75% dos inquiridos (gréfico 5 e 6). As fungbes mais

representadas na amostra sao as de Assistente e supervisor (tabela 6), o setor de atividade

o1
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com maior representatividade € o das telecomunicacdes (tabela 7) e o rendimento liquido

mensal com maior expressao € o que se situa entre 600 e 800euros (tabela 8).

5.2 Validagéo das escalas do modelo conceptual

De forma a que o modelo conceptual anteriormente apresentado seja validado, torna-se
necessaria a anélise das escalas dos construtos previamente escolhidos. Esta analise serve
para garantir a unidimensionalidade das escalas e consequentemente, a validade do

estudo.

Nesse ambito, inicialmente realizou-se o teste de Kaiser-Meyer-Olkim (KMO) para se
perceber se a amostra do estudo se adequava & analise fatorial. Posteriormente, a anélise
da adequacdo da analise fatorial exigiu que fosse realizado o teste de esfericidade de
Bartlett. Este teste permitiu testar se a matriz de correlacGes era uma matriz de identidade.
Assim, se o nivel de significancia for superior a 0,05, ndo existem correlagdes entre as
variaveis. Em oposicéo, se o nivel de significancia apresentar um valor inferior a 0,05,
existem correlacbes entre as varidveis, que corresponde a um aspeto desejado. Desta
forma, neste capitulo, serdo validadas as escalas da investigacdo através dos

procedimentos referenciados.

Depois de definidos os fatores, é importante realizar uma andlise descritiva de cada um
dos construtos abordados neste estudo. Para tal, sera elaborada uma anélise & média e ao
desvio padrdo. Assim, recorda-se que, as afirmacfes utilizadas para a dimensdo do
comprometimento organizacional foi classificada através da escala de Likert de 5 pontos
em que, l=discordo totalmente, 2=discordo; 3=indiferente (neutro), 4=concordo e
5=concordo totalmente e a dimensdo da intensdo da rotatividade também classificada
através da escala da escala de Likert de 5 pontos em que 1=nunca, 2=raramente, 3= as

vezes, 4=frequentemente e 5=sempre.
5.2.1 Validacgado da escala Comprometimento organizacional

Apos a realizacdo de todos os procedimentos necessarios na ferramenta de andlise, nos
resultados do teste KMO (tabela 9) obteve-se o valor de 0,909, considerado como bom,

por se encontrar no intervalo de 0,5 e 1, um intervalo de valores que produz de uma analise
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fatorial apropriada (Mar6co, 2018). O teste da esfericidade de Bartlett apresentou um
resultado de 4171,476 com p<0,001, considerado significante (Maréco, 2018).

Tabela 9: Teste KMO e Bartlett's
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy ,909
Bartlett's Test of Sphericity =~ Approx. Chi-Square 4171,476
df 171
Sig. ,000

Posteriormente realizou-se uma analise fatorial exploratéria com rotacdo de varimax, ao
instrumento (19 itens), e nesta podemos verificar que existem trés fatores explicativos do
comprometimento organizacional a reter, explicando no seu conjunto 61,05% da
variancia total dos resultados, e que os 19 itens estdo alocados conforme o referencial
tedrico, indo ambos os critérios ao encontro do preconizado por Meyer e Allen (1991).

Pela tabela 10 consegue-se verificar que o fator 1 - Componente afetiva apresenta
eigenvalue 7,39, explica 38,88% da variancia total de resultados. O fator 11 — Componente
Normativo apresenta eigenvalue 2,915 e explica 54,23% da variancia total e o fator Il —
Componente Calculativo apresenta eigenvalue 1,296 e explica 61,05% da variancia total

dos resultados.
Tabela 10:Total da Variancia Explicada

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared Loadings
Loadings
Component = Total % of = Cumulative = Total % of = Cumulative Total % of = Cumulative
Variance = % Variance = % Variance = %
1 7,387 38,881 38,881 7,387 38,881 38,881 4,906 25,821 25,821
2 2,915 15,344 54,225 2,915 15,344 54,225 3,681 19,373 45,194
3 1,296 6,821 61,047 1,296 6,821 61,047 3,012 15,853 61,047

A matriz rodada de fatores, apresentada na tabela 11, divide-se em 3 fatores, estes
distinguidos por trés cores, o amarelo define a componente afetiva, o verde a componente
normativa e 0 rosa-claro a componente calculativa. Estes 3 fatores representam o

comprometimento organizacional nas suas trés dimensoes.
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Tabela 11: Andlise fatorial exploratdria com rotagdo varimax

Fatores Comunalidade Fator 1: Fator 2: Fator 3:

Afetivo  Normativ  Calculativ
0 0

2 [Nao me sinto “emocionalmente 0,764 0,86 0,143 -0,07

ligado” a esta empresa.]

6_ [Esta empresa tem um grande 0,716 0,779 0,324 0,065

significado pessoal para mim.]

7 _[Nao me sinto como “fazendo 0,698 0,822 0,136 -0,053

parte da familia” nesta empresa.]

9 [Na realidade sinto os problemas 0,473 0,626 0,278 0,056

desta empresa como se fossem

meus.]

11 [Ficaria muito feliz em passar o 0,633 0,653 0,43 0,149

resto da minha carreira nesta

empresa.]

15_[N&o me sinto como fazendo 0,694 0,822 0,134 -0,032

parte desta empresa.]

10_ [Esta empresa merece a minha 0,638 0,649 0,462 0,054

lealdade.]

4 _[Eu ndo iria deixar esta empresa 0,670 0,311 0,75 0,108

neste momento porque sinto que

tenho uma obrigacao pessoal para

com as pessoas que trabalham aqui.]

5 [Sinto que ndo tenho qualquer 0,486 0,439 0,541 -0,002
dever moral em permanecer na

empresa onde estou atualmente.]

8_ [Mesmo que fosse uma vantagem 0,777 0,229 0,838 0,152
para mim, sinto que ndo seria

correto deixar esta empresa no

presente momento.]

12 [Sentir-me-ia culpado se 0,733 0,175 0,83 0,114
deixasse esta empresa agora.]

18 [Sinto que tenho um grande 0,684 0,563 0,596 0,105
dever para com esta empresa.]

19 [Como ja dei tanto a esta 0,557 0,364 0,527 0,383

empresa, ndo considero atualmente a

possibilidade de trabalhar numa

outra.]

1 [Acredito que ha muito poucas 0,451 -0,067 0,044 0,666
alternativas para poder pensar em

sair desta empresa.]

3_ [Seria materialmente muito 0,579 0,057 0,218 0,726
penalizador para mim, neste

momento, sair desta empresa,

mesmo que o pudesse fazer.]

13 [Uma das principais razfes para 0,465 -0,046 0,218 0,644
eu continuar a trabalhar para esta

empresa é que a saida iria requerer

um consideravel sacrificio pessoa

14 [Neste momento, manter-me 0,448 0,353 0,207 0,53
nesta empresa € tanto uma questao

de necessidade material quanto de

vontade pessoal.]
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16_ [Uma das consequéncias 0,585 -0,091 -0,149 0,745
negativas para mim se saisse desta

empresa resulta da escassez de

alternativas de emprego que teria

disponiveis.]

17_ [Muito da minha vida iria ser 0,550 0,065 0,047 0,737
afetada se decidisse querer sair desta

empresa neste momento.]

Alpha de Cronbach 0,895 0,883 0,785

Fonte: Elaborado pelo autor

O fator I incluiu os itens 2, 6, 7, 9, 10, 11 e 15 pertencentes a escala do comprometimento
afetivo, o fator Il incluiu os itens 4, 5, 8, 12, 18 e 0 19 pertencentes a escala do
comprometimento normativo e por Gltimo o fator Il que incluiu os itens 1, 3, 13, 14, 16

e 0 17 pertencentes a escala do comprometimento calculativo.

Portanto, foi confirmado o modelo concetual dos autores, ou seja, os itens sdo explicados
por 3 fatores. Contudo, o item 10 foi atribuido como pertencente a subescala do
comprometimento afetivo e o item 19 atribuido & subescala do comprometimento
normativo, Porém, decidiu-se manter ambos os itens nas subescalas definidas pelos

autores, ou seja, comprometimento normativo e calculativo, respetivamente.

Apo6s andlise fatorial analisou-se a consisténcia interna de cada uma das subescalas
através do célculo do Alpha de Cronbach. Para 0 comprometimento afetivo obteve-se um
alpha de 0,90, no comprometimento normativo um alpha de 0,88 e no comprometimento
calculativo um alpha de 0,79 (tabela 12).

Tabela 12:Alpha de Cronbach — Subescalas do comprometimento organizacional
Reliability Statistics

Dimensdes do Comprometimento Organizacional Cronbach's Alpha N of Items
Comprometimento Afetivo ,895 6
Comprometimento Normativo ,883 6
Comprometimento Calculativo ,785 7

Fonte: Elaborado pelo autor
Para a escala do comprometimento organizacional, 19 itens, obteve-se um alpha de 0,90
(tabelal3). Todos os valores demonstram escalas com consisténcia interna aceitavel dado

que sao superiores a 0,70 (Mar6co, 2018).
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Tabela 13: Alpha de Cronbach — Escala comprometimento organizacional

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items

,897 19

Fonte: Elaborado pelo autor

Quando comparados o0s alphas de cronbach do modelo validado para o contexto portugués
por Nascimento et al. (2008), verifica-se que a consisténcia interna para cada uma das
subescalas foi de 0,91 para o comprometimento afetivo, superior ao do modelo de estudo
(0,90), 0,84 para o comprometimento normativo, inferior ao do modelo em estudo (0,88)
e 0,79 para o comprometimento calculativo, resultados iguais aos do modelo em anélise.

Relativamente aos resultados de alphas de cronbach encontrados pelos autores para o
comprometimento afetivo foi de 0,85 (Meyer & Allen, 1997) e 0,82 (Meyer et al., 2002),
para 0 comprometimento organizacional normativo foi de 0,73 encontrado pelos autores
(Meyer & Allen, 1997; Meyer et al., 2002) e para a subescala do comprometimento
organizacional calculativo foi de 0,79 (Meyer & Allen, 1997) e de 0,76 (Meyer et al.,
2002). Conclui-se que guando comparados os resultados de alphas de cronbach dos
autores com o do modelo em anélise este apresenta valores superiores na subescala do
comprometimento organizacional afetivo e normativo e iguais resultados no

comprometimento organizacional calculativo (tabela 14).

Tabela 14:Analise consisténcia interna - Alpha de Cronbach

Autores Comprometimento  Comprometimento  Comprometimento
Afetivo Normativo Calculativo

Meyer & Allen, 1997 0,85 0,73 0,79

Meyer et al., 2002 0,82 0,73 0,76

Nascimento et al. 2008 0,91 0,84 0,79

Samagaio, 2022 0,90 0,88 0,79

Fonte: Elaborado pelo autor

5.2.2 Validagéo da escala Intenc¢éo Rotatividade

Apbs a realizacdo de todos os procedimentos necessarios na ferramenta de anélise, nos
resultados do teste KMO (tabelal5) obteve-se o valor de 0,771, considerado um ajuste
médio, por se encontrar no intervalo de 0,5 e 1, um intervalo de valores que produz de
uma andlise fatorial apropriada (Mar6co, 2018). O teste da esfericidade de Bartlett
apresentou um resultado de 1172,944 com p<0,001, considerado significante (Mardco,

2018) pelo que se concluiu que as variaveis estdo correlacionadas significativamente.
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Tabela 15:Teste KMO e Bartlett's
KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 771
Bartlett's Test of Sphericity = Approx. Chi-Square 1172,944
df 3
Sig. ,000

Fonte: Elaborado pelo autor

Na analise fatorial exploratdria ao instrumento, podemos verificar que existe um fator
explicativo da intencdo de rotatividade a reter, apresenta eigenvalue 2,719 e explica
90,65% da variancia total dos resultados e que os 3 itens estdo alocados conforme o
referencial tedrico (tabela 16).

Tabela 16:Total da Variancia Explicada

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings

Component Total % of Cumulative % Total % of Cumulative %
Variance Variance
1 2,719 90,648 90,648 2,719 90,648 90,648

Fonte: Elaborado pelo autor
A andlise fatorial apresentou valores muito significativos para a componente intencéo de

rotatividade indo de encontro do preconizado por Siqueira et al.(2014) (tabela 17) .

Tabela 17:Andlise fatorial exploratéria

Component Matrixa

Fatores Comunalidade Componente 1
[Penso em sair da organizacdo onde eu trabalho.] ,905 ,951
[Planeio sair da organizacéo onde eu trabalho.] ,894 ,945
[Tenho vontade de sair da organizacdo onde eu trabalho] ,921 ,959

Fonte: Elaborado pelo autor

Apos analise fatorial analisou-se a consisténcia interna da escala intencédo de rotatividade
através do calculo do Alpha de Cronbach, obtendo-se um alpha de 0,95, consisténcia
interna muito boa (tabelal8) (Maréco, 2018).
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Tabela 18:Alpha de Cronbach — Escala comprometimento organizacional
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
,948 3
Fonte: Elaborado pelo autor

5.3 Validagéo das hipoteses do modelo conceptual

Nesta fase, sera feita a verificacdo e validacdo das hipoteses de investigacdo do modelo
conceptual apresentado anteriormente. Desse modo, conforme as dez hipoteses ilustradas,
a validacdo das mesmas seré feita através de testes ndo paramétricos, uma vez que as
condicGes de aplicacdo destes, nomeadamente a normalidade da varidvel e a
homogeneidade de variancias entre os grupos nao se verificam (Mar6co, 2018).Assim,
para testar a hipotese um foi realizada o calculo da média para as trés dimens@es do

comprometimento organizacional.

5.3.1 Analise do comprometimento organizacional

H1: O nivel de comprometimento organizacional nas trés dimensdes e similar nos

trabalhadores da industria de contact center.

Analisando a tabela 19 apresentada abaixo, verifica-se que os trés niveis de
comprometimento organizacional apresentaram uma média semelhante entre eles, mas o
nivel do comprometimento afetivo apresenta 0 maior valor com média de 3,30, seguido
do calculativo com média de 3,21 e o normativo com os valores médios mais baixos de
2,67.

Tabela 19:Componentes Comprometimento Organizacional — Médias

Statistics
CA_MEDIO CC_MEDIO CN_MEDIO
N Valid 400 400 400
Mean 3,2954 3,2104 2,6699

Fonte: Elaborado pelo autor

5.3.2 Analise da associacao entre os niveis do comprometimento organizacional
Para perceber a associagdo entre os niveis de comprometimento organizacional, aferir a

relagdo entres as dimensdes do mesmo com a idade e antiguidade dos colaboradores do
contact center e com o propdsito de testar as hipoteses 2, 3, 4, 5, 6 e 7 utilizou-se o
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coeficiente de correlagdo de Spearman. Comparadas as médias foram validados os
pressupostos de Pearson e verificou-se que existe uma relagdo ndo linear entre as

variaveis, porque as classes ndo sdo variaveis métricas, mas sim ordinais.

H2: Existe uma relacdo positiva entre o Comprometimento Afetivo e o

Comprometimento Normativo.

H3: O Comprometimento Afetivo ndo se relaciona com o Comprometimento

Calculativo.

H4: Existe uma relacdo negativa entre a idade e 0 Comprometimento Normativo e o

Comprometimento Afetivo.

H5: Existe uma relagéo positiva entre a idade e o Comprometimento Calculativo.

H6: Existe uma relacdo negativa entre a antiguidade e o Comprometimento

Normativo e 0 Comprometimento Afetivo.

H7: Existe uma relacdo positiva entre a antiguidade e o Comprometimento

Calculativo.

Com base, na tabela 20, o comprometimento afetivo com o normativo apresenta uma
correlagdo moderada positiva de 0,68, o comprometimento afetivo com o calculativo
apresenta uma correlacdo fraca positiva de 0,19 e o comprometimento calculativo com o

normativo apresenta uma correlagdo também moderada positiva de 0,33.
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Tabela 20:Correlagdes

Spearman's
rho

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Correlations

CA_MEDIO

CC_MEDIO

CN_MEDIO

Idade (faixa

etaria)

Antiguidade

Fonte: Elaborado pelo autor

Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed)

N

Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed)

N

Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed)

N

Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed)

N

Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed)

N

CA_MEDIO
1,000

400
,189™

,000
400
681"

,000

400
181"

,000
400

,012

,807

400

CC_MEDIO
189™

,000
400
1,000

400
,326™

,000

400
-,065

,197
400

-,038

444

400

CN_MEDIO
681"

,000
400
,326™

,000
400
1,000

400
,015

,766
400

-,100°

,045

400

Os resultados estédo de acordo com os estudos de Meyer e Allen (1991) e Nascimento et

al. (2008), quando a existéncia de correlacdes positivas entre o comprometimento afetivo

e 0 comprometimento normativo, porém apesar de os autores referirem auséncia de

relacdo entre o comprometimento calculativo e o comprometimento afetivo, no estudo

verifica-se uma correlacdo ainda que fraca.

As trés dimensdes do compromisso organizacional apresentam correlacdes fracas com as

variaveis idade e antiguidade, verificando uma direcdo negativa entre a idade e o

comprometimento calculativo e a antiguidade com as dimens6es calculativa e normativa.
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5.3.3 Analise dos niveis de comprometimento organizacional com a idade

Para verificar a relacdo entre as trés dimensfes do comprometimento organizacional e a
idade recorreu-se a comparacao entre médias para validar se a varidvel idade se relaciona

com cada uma das trés dimensdes do comprometimento.

Assim, as compara¢Ges das médias entre os trés niveis de comprometimento
organizacional e a variavel idade, permitem analisar em que faixas etarias os niveis de

comprometimento S80 maiores ou menores.

5.3.3.1 Andlise dos niveis de comprometimento afetivo com a idade

O comprometimento afetivo com a variavel idade apresenta um valor médio mais baixo
para os inquiridos com idade menor ou igual a 19 anos de 2,42, posteriormente aumenta
para 2,92 os que estdo entre as idades dos 20 e 25 anos, seguidamente 0s que estdo na
faixa etaria entre os 26 e 30 anos que apresentam um valor médio de 3,05, os que tém
entre 31 e 35 anos para 3,25 e 0s que estdo entre os 36 e 40anos apresentam um valor
médio 3,37. Os inquiridos que se encontra na faixa etaria entre os 36 e 40 anos,
apresentam uma ligeira descida face a faixa etaria dos 36 e 40 no valor médio do
comprometimento afetivo com 3,31 mas este volta a aumentar nos inquiridos que tém
uma idade maior ao igual a 45 anos com 3,77, grafico 7.

S

Mean CA_MEDIO

n il 20 57 118 [} 50 50
Mida | 242 pX) 305 35 337 331 337

Gréfico 7: Comprometimento Afetivo e idade

Conclui-se que o comprometimento afetivo tende a aumentar com o avanco da idade, no
entanto este aumento é interrompido na faixa etaria entre os 41 e 45 anos que apresenta

uma ligeira descida quando comparada com a faixa anterior, entre 0s 36 e 40anos.
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Importa salientar que na faixa etaria <=19anos, o nimero de inquiridos foi de 2 individuos
aspeto a considerar quando comparado com o0 namero de respostas em outras faixas

etarias.
5.3.3.2Anélise dos niveis de comprometimento calculativo com a idade

O comprovativo calculativo com a varidvel idade (grafico 8) indica-nos que os individuos

na faixa etaria até 19 anos apresentam a média mais baixa (3,00), no entanto, conforme
referido anteriormente, foram apenas 2 inquiridos. A faixa etaria dos 20 aos 25anos e dos
31 aos 35 anos apresentam a média mais elevado (3,43 e 3,27) respetivamente. Nas faixas
etarias seguintes entre 31-35; 36-40; 41-45 e mais de 45 anos as médias variam entre 0s
valores de 3,22; 3,24; 3,13 e 3,16 respetivamente.

Mean CC_MEDIO

n 2 20 37 118 64 89 50

Meédia | 3.00 3.43 3.27 3,22 3.24 3.13 3.16

Gréfico 8:Comprometimento calculativo e idade

Conclui-se que o comprometimento calculativo é mais elevado na faixa etaria entre os 20
e 25 anos, mas depois as médias tendem a oscilar de faixa para faixa aumentando e/ou

diminuindo.
5.3.3.3 Andlise dos niveis de comprometimento normativo com a idade

A variavel idade com o comprometimento normativo (gréafico 9) apresenta o valor médio
mais baixo na faixa etaria entre os 26 e os 30anos com 2,56 que tende a aumentar nas
faixas 31-35 e 36 e 40 anos com valores médios de 2,66 e 2,83 respetivamente. As
restantes faixas apresentam valores médios muito aproximados, na idade igual ou inferior
a 19 anos apresenta 2,58, nas faixas 20-25, 36-40, 41-45 e mais de 45anos, 0s resultados

sdo 2,67, 2,63 e 2,65 respetivamente
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Mean CN_MEDIO

Entre20e Entre26e Entre31e Entre36e Entred1e Maisdeds
25 Anos 30 Anos 35 Anos 40 Anos 45 Anos Anos

Idade?
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Meédia | 2.58 267 256 2.66 283 263 2.65

Grafico 9:Comprometimento normativo e idade

Conclui-se assim que o comprometimento afetivo tende a aumentar com idade, o
comprometimento calculativo que é menor nas idades iguais ou inferior a 19 anos e mais
elevado na faixa etéria entre os 20 e 25. Nas restantes faixas etarias tende a oscilar as
médias com aumentos e diminui¢cdes. O comprometimento normativo tende a aumentar
entre 0s 26 e 40 anos, atingindo um valor mais elevado na faixa etaria entre 36 e 40anos
e é nos individuos com idade igual ou inferior a 19 que se verificam valores médios mais
baixos.

5.3.4 Analise dos niveis de comprometimento organizacional com a antiguidade
5.3.4.1 Andlise dos niveis de comprometimento afetivo com a antiguidade

No que se refere a analise das médias entre o nivel afetivo e a varidvel antiguidade (grafico
10), verifica-se que a media € maior nos individuos com antiguidade no trabalho entre os
2 e 3 anos e menor nos individuos com menos de 6 meses com 3,02, seguidos dos que
tem entre 3-5anos, 1-2 anos, entre 6 meses e 1ano e mais de 5 anos, com valores médios
de 3,05; 3,15; 3,26 e 3,33 respetivamente.

EE s |

Mean CA_MEDIO

Menosde6 Entreémeses Entrele Entre 2e3 Entre 3e5 Mais de 5
meses e 1ano anos anos anos anos

Antiguidade

|8
Grafico 10:Comprometimento afetivo e antiguidade

|
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Importa salientar que para a antiguidade no trabalho com menos de 6 meses, 0 numero de
inquiridos foi de 9 individuos, aspeto a considerar quando comparado com o namero de
respostas em outras classes de antiguidade. A antiguidade no trabalho com maior nimero
de respostas e representatividade é a com mais de 5 anos e apresenta um valor médio no

comprometimento afetivo de 3,33.
5.3.4.2 Analise dos niveis de comprometimento calculativo com a antiguidade

No que se refere a analise das médias entre o nivel calculativo e a variavel antiguidade
(grafico 11) , os valores médios mais baixos verificam-se nos contratos entre 1-2 anos
com 3,10 de média, seguidos dos contratos entre 6 meses e 1 ano e inferiores a 6 meses
com 3,14 e 3,17 de média. E nos individuos com antiguidade no trabalho ente 2 e 3 anos
que se verifica o nivel médio de comprometimento calculativo mais elevado, seguidos
dos que estdo entre os 3-5 anos e 0s com mais de 5 anos com média de 3,54; 3,20 e 3,19

respetivamente.

3 T 3
380

Mean CC_MEDIO

Menosde6 Entre6meses Entrele?2 Entre 2e3 Entre3e5 Mais de 5
meses e 1ano anos anos anos anos

" Antiguidade

Grafico 11: Comprometimento calculativo e a antiguidade

]

Conclui-se que nos contratos inferiores a 2 anos o nivel médio do comprometimento
calculativo é menor e mais elevada nos individuos com antiguidade no trabalho entre os

2-3 anos e 3-5anos e mais de cinco anos de antiguidade.
5.3.4.3 Analise dos niveis de comprometimento normativo com a antiguidade

O comprometimento normativo quando analisado com a antiguidade, grafico 12,
evidéncia que os niveis médios € menor nos contratos inferiores a 6 meses com 2,48 e
maior nos individuos com antiguidade entre os 2 e 3 anos. Posteriormente observam-se

oscilacBes nos valores médios com aumentos e dimuicdes, aumenta nos contratos de entre
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6meses e lanos com 2,82 de meédia, diminuiu nos contratos entre 1 e 2 anos, volta a
aumentar nos 2-3 atingindo o valor mais elevado de média com 3,20 e volta a apartir dos
3anos, nos individuos com 3-5 anos e mais de 5 anos com medias de 2,62 e 2,60
respetivamente. Conclui-se assim, que o0s niveis médios nas trés dimensdes do
comprometimento organizacional quando analisado com a variavel antiguidade € mais
elevada nos individuos com antiguidade entre os 2 e 3 anos e mais baixa nos contratos

inferiores a 6 meses.

Mean CN_MEDIO

Menosde6 Entre6meses Entrele2 Entre2e3 Entre3e5 Mais de 5
meses e 1ano anos anos anos anos

Antiguidade

(=

Gréfico 12:Comprometimento normativo e a antiguidade

5.3.5 Andlise do comprometimento organizacional com os modelos de trabalhos

Flexiveis

H8: O comprometimento organizacional nas trés dimensdes é superior no modelo

trabalho flexivel face ao modelo de trabalho ndo flexivel.

Para aferir se existe uma relacdo entre os modelos de flexibilizacdo do trabalho e o
comprometimento organizacional nas suas trés dimensdes realizou-se o teste de hipoteses
de Mann-Whitney para a dimensao afetiva, calculativa e normativa. Os resultados do teste

evidenciaram MW = 4103,5 e p-value (Sig) = 0,000 < a, logo rejeita-se HO.
5.3.5.1 Analise do comprometimento afetivo com os modelos de trabalhos

Segundo a tabela 21, constata-se os resultados do teste MW = 4103,5 e p-value (Sig) =
0,000 < a, logo rejeita-se HO, o que evidencia que a distribuicdo do comprometimento

afetivo é diferente para 0os modelos de trabalho flexiveis e ndo flexiveis. Logo, as medias
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das ordenacbes nas respetivas amostras sdo significativamente diferentes (206,76 e
135,24).

Tabela 21:Comprometimento afetivo e os Modelos de Trabalho

Modelo de trabalho Flexivel Vs ndo Flexivel N Mean Rank  Sum of Ranks
CA_MEDIO Modelo Flexivel 365 206,76 75466,50

Modelos Néo Flexivel 35 135,24 4733,50

Total 400

Fonte: Elaborado pelo autor

Estes resultados permitem concluir que a média do comprometimento afetivo nos

modelos de trabalho flexiveis é superior ao do modelo nédo flexivel.
5.3.5.2 Anédlise do comprometimento calculativo com os modelos de trabalhos

Para analisar se existe uma relacdo entre os modelos de flexibilizacdo do trabalho e o
comprometimento calculativo realizou-se o teste de hipoteses de Mann-Whitney (tabela
22). Como MW =6067,5 e p-value (Sig) = 0,624 > a, ndo se rejeita HO.

Tabela 22:Comprometimento calculativo e os Modelos de Trabalho

Modelo de trabalho Flexivel Vs ndo Flexivel N Mean Rank  Sum of Ranks
CC_MEDIO Modelo Flexivel 365 199,62 72862,50

Modelos Néo Flexivel 35 209,64 7337,50

Total 400

Fonte: Elaborado pelo autor

Consta-se assim, que a distribuicdo do comprometimento calculativo é igual para os
modelos de trabalho flexiveis e ndo flexiveis. Logo, as médias das ordenacdes nas
respetivas amostras sdo significativamente iguais (199,62 e 209,64). Este resultado
permite que se conclua que a média do comprometimento calculativo nos modelos de

trabalho flexiveis é igual ao do modelo ndo flexivel.
5.3.5.3 Analise do comprometimento normativo com os modelos de trabalhos

Para verificar a relacdo entre os modelos de flexibilizagcdo do trabalho e o

comprometimento normativo realizou-se o teste de hipéteses de Mann-Whitney.
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Segundo o resultado do teste, tabela 23, consta-se que MW = 6331,50 e p-value (Sig) =
0,105 > «, logo néo se rejeita HO. Constata-se assim que as médias das ordenacdes nas
respetivas amostras sdo significativamente iguais (203,39 e 170,33). Desta forma conclui-
se que que a média do comprometimento normativo nos modelos de trabalho flexiveis é

igual ao do modelo néo flexivel.

Tabela 23:Comprometimento normativo e os Modelos de Trabalho

Modelo de trabalho Flexivel Vs ndo N Mean Rank  Sum of Ranks

Flexivel

CN_MEDIO  Modelo Flexivel 365 203,39 74238,50
Modelos N&o Flexivel 35 170,33 5961,50
Total 400

Fonte: Elaborado pelo autor
Para concluir, apds analise destes valores, é possivel afirmar que os modelos de trabalho
flexiveis tém influéncia no comprometimento afetivo, contudo, no calculativo e no

normativo esta influéncia ndo se verifica.

Estes resultados ndo estéo totalmente de acordo com Algrari, (2017) uma vez que as
opcodes de escolha no modelo de trabalho apenas potenciam mais comprometimento na

dimensdo afetiva.
5.3.6 Analise da Intencéo de Rotatividade com os modelos de trabalhos Flexiveis

Analisando a hip6tese 9 e com o propésito de verificar se existe relacdo entre a intencao
de rotatividade e os modelos de flexibilizacdo de trabalho, realizou-se, tal como na
hipotese anterior o teste de hipéteses de Mann-Whitney.

H9: Existe uma relacdo negativa entre a flexibilizacdo do trabalho e a intencdo de

rotatividade.

Segundo os resultados do teste MW = 5626,5 e p-value (Sig) = 0,241 > a, ndo se rejeita
HO. Analisando a tabela 24 verifica-se que as médias das ordenacdes nas respetivas
amostras sdo significativamente iguais (198,42 e 222,24). Constata-se assim que a

distribuicdo da intencdo de rotatividade é igual para os modelos de trabalho flexiveis e
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ndo flexiveis uma vez que, a diferenca média verificada na amostra para a intencéo de

rotatividade entre os dois grupos néo é significativa na populacao.

Tabela 24:Intencdo de Rotatividade e Modelos de trabalho

Modelo de trabalho Flexivel Vs. nao Flexivel N Mean Rank  Sum of Ranks
IR_MEDIA Modelo Flexivel 365 198,42 72421,50

Modelos N&o Flexivel 35 222,24 7778,50

Total 400

Fonte: Elaborado pelo autor

5.3.7 Andlise da Intencdo de Rotatividade com as trés dimensdes do

Comprometimento organizacional

Para a verificacdo e validacdo da hipotese 10 e com 0 objetivo de investigar se existe uma
relagdo entre a intengdo de rotatividade e os niveis de comprometimento organizacional
utilizou-se o coeficiente de correlagcdo de spearman, uma vez que quando comparadas as
médias foram analisados e ndo validados os pressupostos de pearson e verificou-se que

ndo seguem uma distribuicdo normal ou aproximadamente normal.

H10: Existe uma relagéo negativa entre a intengéo de rotatividade e as dimensdes do

comprometimento organizacional.

Perante os resultados da tabela 25 verifica-se que estes estdo de acordo com os resultados
do estudo de Meyer et al. (2002) onde concluiram que as trés formas de
comprometimento estdo relacionadas negativamente com a rotatividade, e que o
compromisso afetivo apresentou correlagoes fortes.

A intengdo de rotatividade com comprometimento afetivo apresenta resultado de p=-
0,708 o que significa que existe uma correlacdo forte negativa, ou seja, ha medida que o
comprometimento afetivo aumenta o indice de rotatividade diminui. A intencdo da
rotatividade com o comprometimento calculativo apresentou uma correlagdo moderada
negativa, p -0,364, e com o comprometimento normativo uma correlagdo moderada a
forte negativa, p -0,673, 0 que também significa que a medida que o comprometimento

calculativo e normativo aumentam a inten¢do de rotatividade diminuiu.
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Tabela 25:Correlagdes

Correlations

Spearman's CA_MEDIO

rho

CC_MEDIO

CN_MEDIO

IR_MEDIA

Fonte: Elaborado pelo autor

Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed)

N

Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed)

N

Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed)

N

Correlation
Coefficient
Sig. (2-tailed)

N

IR_MEDIA
-,708

,000
400
-,364

,000
400
-,673

,000
400
1,000

400
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6. Discussao dos Resultados

Apbs o levantamento dos dados quantitativos torna-se se fundamental apresentar os seus
resultados em funcdo da revisdo de literatura anteriormente apresentada e dos objetivos
especificos propostos. De forma a caracterizar a populacéo do setor dos CC no que se
refere ao nivel de comprometimento organizacional nas suas trés dimensdes, analisar a
relagdo do mesmo com a idade e antiguidade e perceber se as alteracfes dos modelos de
trabalho tiveram impacto no comprometimento organizacional e na intencdo de
rotatividade foram definidos objetivos especificos que fundamentaram este estudo. Deste
modo, este capitulo fard uma discusséo de resultados tendo como base os objetivos da
investigacao e as hipoteses do modelo conceptual representativas para cada objetivo.

Allen e Meyer (2000) defendem que o envolvimento da pessoa com a organizagdo pode
depender do tipo de comprometimento mais predominante. Tendo em consideracdo que
0 tema do comprometimento organizacional nos estudos realizados em trabalhadores de
CC apresentam resultados preocupantes (Paiva et al., 2015) é de grande relevancia
compreender neste setor de atividade os niveis de comprometimento organizacional. Os
resultados do modelo testado indicam que o0s trés niveis de comprometimento
organizacional apresentaram uma média semelhante entre eles, contudo, o nivel do
comprometimento afetivo apresenta o maior valor, seguido do calculativo e, por Gltimo,
0 normativo com os valores médios mais baixos. Embora diferentes, os valores médios
dos trés niveis de comprometimento sao proximos. Assim, a primeira hipdtese, o nivel de
comprometimento organizacional nas trés dimensbes € similar nos trabalhadores da
indUstria de contact center, associada ao primeiro objetivo que consistia em descrever 0s
niveis de comprometimento organizacional, nas componentes afetiva, calculativa e

normativa dos trabalhadores de contact center é confirmada.

Meyer e Allen (1991) e Nascimento et al. ( 2008), referem nos seus estudos correlagdes
positivas entre 0 comprometimento afetivo e 0 comprometimento normativo e auséncia
de relacdo entre o comprometimento calculativo e o comprometimento afetivo. Tendo em
consideracdo as conclusdes dos autores levantou- se a hipotese dois, existe uma relagéo
positiva entre 0 Comprometimento Afetivo e 0 Comprometimento Normativo e a hipdtese

trés, o comprometimento afetivo nédo se relaciona com o Comprometimento Calculativo
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com o proposito de analisar a associacdo entre 0s niveis de comprometimento
organizacional dos trabalhadores de contact center. Os resultados do estudo confirmam a
a hipotese dois uma vez que, estes estdo de acordo com os estudos de Meyer e Allen
(1991) e Nascimento et al. (2008), quando a existéncia de correlagdes positivas entre o
comprometimento afetivo e o comprometimento normativo, porém a hipotese trés é
rejeitada pois apesar dos autores referirem auséncia de relacéo entre o comprometimento
calculativo e o0 comprometimento afetivo, no estudo verifica-se uma correlacdo ainda que

fraca.

Sheikh (2017) no seu estudo concluiu que o compromisso com a organizagdo era
influenciado por uma série de fatores como: a idade, o tempo de servico, 0 sexo, o estado
civil e os fatores relacionados com o trabalho. Nascimento et al. (2008) no seu estudo
analisou a relacdo entre a idade e a antiguidade no que respeita a0 comprometimento
organizacional e concluiu que relativamente a idade se verifica uma correlagdo entre o
comprometimento normativo e afetivo com tendéncia a ser atenuado com o aumento da
idade e que o comprometimento calculativo tem tendéncia a ser mais forte com o aumento
da idade, 0 mesmo se verifica quanto a variavel antiguidade. O presente estudo demonstra
que existe uma influéncia nas variaveis demogréficas, idade e antiguidade relativamente
as trés dimensdes do comprometimento organizacional, contrariando os resultados de
Meyer et al. (2002).

Tendo em linha de conta os objetivos trés e quatro que consistem em analisar a relagéo
entre a idade e a antiguidade dos trabalhadores de contact center e as trés dimensdes do

comprometimento organizacional surgiram a hipéteses:

H4: Existe uma relacdo negativa entre a idade e o comprometimento normativo e o

comprometimento afetivo.
H5: Existe uma rela¢do positiva entre a idade e 0 comprometimento calculativo.

H6: Existe uma relacdo negativa entre a antiguidade e 0 comprometimento normativo e o

comprometimento afetivo.

H7: Existe uma relagdo positiva entre a idade e 0 comprometimento calculativo.
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Os resultados do estudo ndo confirmam as hipoteses quatro e cinco uma vez que as trés
dimensBes do compromisso organizacional apresentam relacdes fracas com a variavel
idade verificando uma direcdo negativa entre a idade e o comprometimento calculativo e
positiva com as dimensdes afetiva e normativa. O comprometimento afetivo tende a
aumentar com o avanco da idade. Salienta-se apenas que este aumento foi interrompido
na faixa etaria entre 0s 41 e 45 anos que apresenta uma ligeira descida quando comparada
com a faixa anterior, entre os 36 e 40anos. O mesmo também se verifica em relacdo a
dimensdo normativa uma vez que este tende a aumentar entre os 26 e 40 anos, atingindo
um valor mais elevado na faixa etaria entre 36 e 40anos e é nos individuos com idade

igual ou inferior a 19 que se verificam valores médios mais baixos.

Em relacdo a idade na dimens&o calculativo, o comprometimento calculativo € menor nas
idades iguais ou inferior a 19 anos e mais elevado na faixa etaria entre os 20 e 25. Nas
restantes faixas etarias tende a oscilar as médias com aumentos e diminuicdes, neste

sentido também ndo se confirma a hipotese 5.

No que concerne as as hipdteses seis e sete, relacionadas com a variavel antiguidade, ndo
se confirmam as hipdteses uma vez que, a semelhanca da variavel idade, as trés dimensdes
do compromisso organizacional também apresentam relacdes fracas com a mesma,
verificando-se uma direcdo negativa nas dimensdes calculativa e normativa e positiva

com a dimensao afetiva.

Os dados evidenciam que o comprometimento nas trés dimensfes apresenta oscilagoes
nos valores médios com aumentos e dimuicGes pelo que contraria os resultados do estudo
de Nascimento et al. (2008).

De seguida, a proxima hipoétese, a ser discutida debrucga-se sobre a resposta ao quinto
objetivo especifico da investigacdo que consiste em verificar se existe uma relacéo entre
os modelos de flexibilizacdo do trabalho e 0 comprometimento organizacional. Perry et
al. (2018) referem que o teletrabalho e as suas possibilidades de escolhas potenciam mais
comprometimento e satisfacdo do colaborador que consequentemente promove maior

criatividade e capacidade de inovacao.
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H8: O comprometimento organizacional nas trés dimensbes & superior no modelo
trabalho flexivel face ao modelo de trabalho ndo flexivel.

Os resultados do estudo evidenciaram que os modelos de trabalho flexiveis tém influéncia
no comprometimento afetivo, contudo, no calculativo e no normativo esta influéncia nao

se verifica.

Estes resultados nédo estdo totalmente de acordo com Perry et al. (2018) uma vez que as
opcodes de escolha no modelo de trabalho apenas potenciam mais comprometimento na

dimensdo afetiva. Assim, ndo se confirma a hipotese oito.

Ainda em relacdo a flexibilizacdo de trabalho, (O Brien & Aliabadi, 2020) referem ser
uma vantagem para as organizacOes, tendo em conta a produtividade, pelo facto de
existirem horérios flexiveis, trabalhar durante o tempo utilizado para as deslocacdes e
durante o pico de produtividade e a satisfacdo do funcionério, que consequentemente leva
a uma reducdo da rotatividade e auséncia do trabalhador. Tomando em consideracao as
vantagens referidas, formula-se a hipotese nove, existe uma relacdo negativa entre a
flexibilizacdo do trabalho e a intencdo de rotatividade, com o propoésito de analisar se
existe uma relacdo entre a intencdo de rotatividade e os modelos de flexibilizacdo de
trabalho.

No estudo constatou-se que a distribuicdo da intencdo de rotatividade é igual para os
modelos de trabalho flexiveis e ndo flexiveis uma vez que, a diferenca média verificada
na amostra para a intencdo de rotatividade entre os dois grupos nao € significativa na
populacdo. Esta concluséo, contraria assim o evidenciado por O Brien & Aliabadi(2020)
uma vez que as opc¢des dos modelos de trabalho ndo influenciam a rotatividade, pelo que

ndo se confirma a hipotese nove.

Por ultimo, estabeleceu-se o sétimo objetivo que consiste em investigar se existe uma
relacdo entre a intengdo de rotatividade e os niveis de comprometimento organizacional.
Meyer et al. (2002) concluiram no seu estudo que as trés formas de comprometimento
estdo relacionadas negativamente com a rotatividade, e que o compromisso afetivo

apresentou correlacdes fortes e favoraveis com as correlagbes relevantes para a
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organizacdo. Neste sentido, formula-se a hipotese 10, existe uma relacdo negativa entre a

intencdo de rotatividade e as dimensdes do comprometimento organizacional.

Os dados do estudo mostraram que a intencdo de rotatividade com comprometimento
afetivo apresenta uma correlacdo forte negativa, ou seja, & medida que o
comprometimento afetivo aumenta o indice de rotatividade diminui. A intengdo da
rotatividade com o comprometimento calculativo apresentou uma correlagdo moderada
negativa e com o comprometimento normativo uma correlagdo moderada a forte negativa,
0 que também significa que a medida que o comprometimento calculativo e normativo

aumentam a intencédo de rotatividade diminuiu.

Desta forma verifica-se que estes dados estdo de acordo com os resultados do estudo de
Meyer et al. (2002) onde concluiram que as trés formas de comprometimento estdo
relacionadas negativamente com a rotatividade, e que o compromisso afetivo apresentou

correlac@es fortes. Assim confirma-se a hipotese dez.

Com base nas analises e conclusdes apresentadas ao longo deste capitulo, em baixo
encontra-se ilustrada a tabela 26 com as hipdteses da investigacdo e a respetivo resultado

de acordo com os procedimentos necessarios.

Tabela 26:Resultados das Hip6teses

Hipoteses Resultado
H1(+) O nivel de comprometimento organizacional nas trés Confirmada
dimensdes é similar nos trabalhadores da industria de contact

center.

H2 (+) Existe uma relacdo positiva entre 0 Comprometimento  Confirmada
Afetivo e 0 Comprometimento Normativo.

H3 (-) O comprometimento afetivo ndo se relaciona com o N&o Confirmada
Comprometimento Calculativo.

H4 (-) Existe uma relacdo negativa entre a idade e o N&o Confirmada
comprometimento normativo e o comprometimento afetivo.

H5 (-) Existe uma relacdo positiva entre a idade e o N&o Confirmada
comprometimento calculativo.

H6 (-): Existe uma relacdo negativa entre a antiguidade e o N&o Confirmada
comprometimento normativo e o0 comprometimento afetivo.

H7(-) Existe uma relacdo positiva entre a idade e o N&o Confirmada
comprometimento calculativo.

H8(-) O comprometimento organizacioanal nas trés N&o Confirmada
dimens@es é superior no modelo trabalho flexivel face ao

modelo de trabalho néo flexivel.
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H9 (-) Existe uma relacdo negativa entre a flexibilizacdo do N&o Confirmada
trabalho e a intencéo de rotatividade.

H10 (+) Existe uma relacdo negativa entre a intencdo de Confirmada
rotatividade e as dimensdes do comprometimento

organizacional
Fonte: Elaborado pelo autor

Perante a discussdo dos resultados, a proxima seccdo sera dedicada as conclusbes da

investigacao.
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7. Conclusodes

Depois de discutidos os resultados, € fundamental que seja elaborado um sumario dos
dados mais relevantes e que promovam a compreensao integral e total do contributo deste
estudo. Assim, este estudo visou caracterizar a populagéo do setor dos CC no que se refere
ao nivel de comprometimento organizacional nas suas trés dimensdes; neste sentido foi
possivel verificar que o nivel de comprometimento organizacional nas trés dimensdes é
similar. Também com a finalidade de analisar a associacdo entre 0s niveis de
comprometimento, verificou-se a existéncia de correlacBes positivas entre o
comprometimento afetivo e o comprometimento normativo, conforme estudos de Meyer
e Allen(1991) e Nascimento et al. ( 2008). Porém, no que se refere a correlacéo entre o
comprometimento calculativo e afetivo os dados contrariam os estudos dos autores que
indicam auséncia de correlacao entre os mesmos e os resultados da investigacdo mostram

a existéncia de correlagdes positivas ainda que fracas.

Analisou-se ainda, a relagéo entre as trés dimensdes do comprometimento organizacional
e as variaveis idade e antiguidade e os dados do estudo mostram que as trés dimensdes
do compromisso organizacional apresentam correlacdes fracas com as variaveis idade e
antiguidade, verificando uma direcdo negativa entre a idade e o comprometimento
calculativo e a antiguidade com as dimensdes calculativa e normativa. Quando se
verificou em que faixas etarias os niveis de comprometimento sdo maiores ou menores,
os dados revelaram que o comprometimento afetivo tende a aumentar com idade, o
comprometimento calculativo é menor nas idades iguais ou inferior a 19 anos e mais
elevado na faixa etaria entre os 20 e 25. Nas restantes faixas etarias tende a oscilar as
médias com aumentos e diminui¢cdes. O comprometimento normativo tende a aumentar
entre 0s 26 e 40 anos, atingindo um valor mais elevado na faixa etaria entre 36 e 40 anos
e é nos individuos com idade igual ou inferior a 19 que se verificam valores médios mais
baixos. No que se refere a relagdo entre as trés dimensGes do comprometimento
organizacional e a antiguidade, os dados revelaram que 0s niveis médios nas trés
dimensGes do comprometimento organizacional é mais elevada nos individuos com
antiguidade entre 0s 2 e 3 anos e mais baixa nos contratos inferiores a 6 meses. Um outro

objetivo do estudo compreendia estudar a influéncia dos modelos de trabalho no
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comprometimento organizacional e os resultados evidenciaram que os modelos de
trabalho flexiveis tém influéncia no comprometimento afetivo, contudo, no calculativo e
no normativo esta influéncia ndo se verifica. Os dados da analise também refletiram que
0 modelo de trabalho ndo influencia a rotatividade, uma vez a distribuigéo da intencéo de
rotatividade é igual para os modelos de trabalho flexiveis e ndo flexiveis pois, a diferenga
média verificada na amostra para a intencdo de rotatividade entre os dois grupos ndo é
significativa na populagéo. Por fim, verificou-se a correlacdo entre o0 comprometimento
organizacional e a intencdo de rotatividade e resultados mostraram que a intencdo de
rotatividade com comprometimento afetivo apresenta uma correlacdo forte negativa, ou
seja, a medida que o comprometimento afetivo aumenta o indice de rotatividade diminui.
A intencdo da rotatividade com o comprometimento calculativo apresentou uma
correlagdo moderada negativa e com o comprometimento normativo uma correlagio
moderada a forte negativa, o que também significa que a medida que o comprometimento
calculativo e normativo aumentam a intencédo de rotatividade diminuiu. Estes resultados
estdo de acordo com o descrito por Meyer et al. (2002) na revisdo da literatura onde
concluiram que as trés formas de comprometimento estdo relacionadas negativamente

com a rotatividade, e que o compromisso afetivo apresentou correlagoes fortes.

A investigacdo contribuiu para aprofundar o conhecimento sobre o nivel das trés
dimensGes do comprometimento organizacional afeto ao setor do CC no contexto
portugués. O presente estudo fornece ainda novas informacdes sobre a influéncia dos
modelos de trabalho flexiveis, motivados pela recente situacdo de pandemia, nas trés

dimensGes do comprometimento organizacional e na intencédo de rotatividade.

Perante os resultados da investigacdo que indicam que os modelos de trabalho flexiveis
tém influéncia no comprometimento afetivo e que a medida que o comprometimento
afetivo aumenta, o indice de rotatividade diminui aconselha-se que as empresas, em
particular na area do CC, que ainda ndo adotaram modelos flexiveis de trabalho
considerem essa possibilidade e que as que ja adotaram que 0s mantenham com vista a

reducdo na intencédo de rotatividade.
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8. LimitacOes do Estudo e Pistas para investigagoes futuras

A compreensdo e discussao dos resultados e das conclusdes desta investigacao exige que
se indiquem as principais limitacdes identificadas, de modo que se possam converter em

oportunidades de investigacdo em trabalhos futuros.

Nesse sentido, uma das limitacOes esta relacionada com o facto deste estudo ter sido
realizado em periodo pds pandemia, em que as pessoas ndo se encontravam no contact
center o que dificultou o contacto com os responsaveis dos mesmos para que fosse

permitida a divulgacdo do questionario e a obtencdo de um maior nimero de respostas.

Os modelos de trabalho flexiveis também sdo um tema pouco explorado na literatura
sobre 0 mercado de trabalho portugués, uma vez que estes modelos de trabalho eram
pouco utilizados em Portugal (Achando, 2020), o que dificultou a investigacdo, mas que

ao mesmo tempo, se tornou numa oportunidade para produzir conhecimento novo.

O presente estudo fornece novas informagdes sobre a influéncia dos modelos de trabalho
flexiveis no comprometimento organizacional e na intencdo de rotatividade. Tomando
em consideracdo que estes modelos de trabalho na area do CC em Portugal, foram
motivados pela recente situacdo de emergéncia (SARS-CoV-2) e pela necessidade
imediata de adaptacdo das atividades diarias dos trabalhadores seria importante replicar

este estudo num ambiente com menos incertezas e volatilidades.

No futuro, seria também importante replicar este estudo com amostras mais heterogéneas
incluindo setores de atividade mais diversificados, tendo em conta que a amostra deste
estudo incide 89% no setor das telecomunicagcfes, permitindo assim uma maior

generalizacdo dos resultados.
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ANEXO A: Questionario

Seccéo 1de5

A influéncia da flexibiliza¢ao do trabalho: um ~
estudo no setor dos Contact Centers

Caro(a) participante,

O presente inquérito enquadra-se numa investigagdo no ambito de uma dissertacdo de Mestrado em Gestéo,
no Instituto Politécnico de Gestdo e Tecnologia (ISLA Gaia).

0 objetivo desta investigagao € compreender o impacto das alteragées dos modelos de trabalho como é o
exemplo dos modelos mistos e do trabalho em casa, na ligagdo com a organizagéo e na intengéo de sair da

mesma, em particular, na drea dos contact centres.

Trata-se de um inquérito de preenchimento voluntario, onde se garante a total confidencialidade e anonimato
dos dados aqui fornecidos, sendo estes exclusivamente utilizados para fins académicos.

N&o existem respostas certas ou erradas, pelo que apenas solicitamos que leia atentamente todas as
perguntas e que escolha a opgdo que melhor corresponde a sua realidade.

A duragdo estimada para o preenchimento do inquérito é cerca de 5 minutos.

Trabalha na area do contact center? *

Sim

87



A influéncia da flexibilizagdo do trabalho no comprometimento organizacional e na permanéncia nas organizagées

Qual é a fungdo? *

O

O O OO OO0

Assistente

Supervisor

Formador

Controlador de qualidade
Coordenador

Diretor

Outra:

Qual o setor de atividade? *

O
O
O
O
O

Telecomunicagbes
Banca

Tecnologia
Infraestruturas

Outra:

Ha guanto tempo esta nesta organizacdo? *

O

O OOO0O0

Menos de & meses

Entre 8 meses e 1 ano

Entre 1 e 2 anos

Entre 2 e 3 anos

Entre 3 e 5 anos

Mais de 5 anos
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Qual o0 modelo de trabalho que utiliza? *

O Misto: parte do trabalho € realizado nas instalagtes da empresa e a outra parte em
casa do trabalhador.

Trabalho em casa: trabalho é realizado a 100% na casa do trabalhador

Trabalho em escritdrios-satélite: trabalho é realizado em diferentes escritdrios da
empresa.

da drea de residéncia e que poderdo ser partilhados com outras empresas

Presencial nas instalagtes da empresa: trabalho € realizado a 100% nas instalactes

O Trabalho em telecentros: o trabalho é realizado em escritérios que estéo préximos
O da empresa.

Qual a sua experiéncia em teletrabalho? *

O Alteracéo para modelos de teletrabalho devido & Pandemia.
O 0 modelo de trabalho sempre foi presencial nas instalacdes da empresa.
(O 0 modelo de trabalho sempre foi em Teletrabalho.

O Apenas foi aplicado o modelo de teletrabalho quando imposto devido & pandemia.
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Nivel de Comprometimento

Muma escala de 1 2 5 em que 1 significa discordo totalmente e 5 concordo
fotalmente, como classifica as afirmacées?

1 Discordo
Totalmente

N&o me sinto
“emocionalmente

ligado” a esta O
empresa.

Esta empresa

tem um grande

significado O
pessoal para

mim.

N&o me sinto

como “fazendo

parte da familia” O
nesta empresa.

Ma realidade

sinto os

problemas desta O
empresa como

se fossem meus.

Ficaria muito feliz

em passar o

resto da minha O
carreira nesta

empresa.

N&o me sinto

como fazendo

parte desta O
empresa.

2 Discordo

O

Indeciso

O

4 Concordo

O

5 Concordo
Totalmente

O

*
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Numa escala de 1 a 5 em que 1 significa discordo totalmente e 5 concordo

totalmente, como classifica as afirmac¢des?

1 Discordo
Totalmente

Acredito que ha

muito poucas

alternativas

para poder O
pensar em sair

desta empresa.

Seria

materialmente

muito

penalizador

para mim, neste O
momento, sair

desta empresa,

mesmo que o

pudesse fazer.

Uma das
principais
razdes para eu
continuar a
trabalhar para
esta empresa é
que a saida iria
requerer um
consideravel O
sacrificio
pessoal, porque
uma outra
empresa podera
nao cobrir a
totalidade de
beneficios que
tenho aqui.

2 Discordo

O

3 Indeciso

O

4 Concordo

O

*

5 Concordo
Totalmente

O
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Neste
momento,
manter-me
nesta empresa
¢ tanto uma
questdo de
necessidade
material quanto
de vontade
pessoal.

Uma das
conseguéncias
negativas para
mim se saisse
desta empresa
resulta da
escassez de
alternativas de
emprego que
teria
disponiveis.

Muito da minha
vida iria ser
afetada se
decidisse
querer sair
desta empresa
neste momento.

Como ja dei
tanto a esta
empresa, ndo
considero
atualmente a
possibilidade de
trabalhar numa
outra.
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Numa escala de 1 a 5 em que 1 significa discordo totalmente e 5 concordo

totalmente, como classifica as afirmacdes?

1 Discordo
Totalmente

Eu ndo iria
deixar esta
empresa
neste
momento
porgue sinto
que tenho
uma O
obrigacgdo
pessoal para
com as
pessoas que
trabalham
aqui.

Sinto que néo

tenho

qualquer

dever moral

em O
permanecer

na empresa

onde estou

atualmente.

Mesmo que

fosse uma

vantagem

para mim,

sinto que ndo O
seria correto

deixar esta

empresa no

presente

momento.

2 Discordo

3 Indeciso

4 Concordo

5 Concordo
Totalmente

*
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Sentir-me-ia
culpado se

deixasse esta O O O O O

empresa
agora.

Esta empresa
merece a

lealdade.

Sinto que

tenho um

grande dever O O O O O
para com esta

empresa.

Inten¢do de Rotatividade

Numa escala de 1 a 5 em que 1 significa nunca e 5 significa sempre como *
classifica as afirmacgdes?

1Nunca 2 Raramente 3 As vezes 4 5 Sempre
Freguentemente
Penso em sair
da
organizag&o O O O O O
onde eu
trabalho.

Planeio sair da

organizacao

onde eu O O O O O
trabalho.

Tenho vontade
de sairda

organizag&o O O O O O

onde eu
trabalho
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Dados Demograficos

Género *

(O Feminino

O Masculino

O Qutro

ldade *

=19

Entre 20 e 25 Anos
Entre 26 e 30 Anos
Entre 31 e 35 Anos
Entre 36 e 40 Anos

Entre 41 e 45 Anos

OO OO0OO0OO0O0

Mais de 45 Anos

Tém Filhos? *
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O Ensino Basico

O Ensino Secundario

(O Ensino universitério

Qual o distrito onde trabalha? *

O

ONONONONONONONONONONONONONONONONG

Aveiro

Beja

Braga
Braganca
Castelo Branco
Coimbra
Evora

Faro

Guarda

Leiria

Lisboa
Portalegre
Porto
Santarém
Setubal
Viana Castelo
Vila Real

Viseu
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Rendimento Liquido Mensal? *

O

OO O0OO0O0
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Entre 600 e 800€
Entre 801 e 1000£€
Entre 10071e 1200€
Entre 1201 e 1401€
Mais de 1407

Prefiro ndo responder

97



