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Resumo

A felicidade no trabalho tem sido um tema cada vez mais estudado nos Gltimos
anos, e essa tendéncia ndo é por acaso. Empresas de diversos setores tém percebido que
investir na felicidade dos funcionarios pode trazer inimeros beneficios e melhora na
imagem da empresa perante a sociedade. Nesse sentido, estudos tém mostrado que
ambientes de trabalho saudaveis e felizes contribuem para a criacdo de uma cultura
organizacional positiva, aumentando a satisfagdo e o envolvimento dos funcionérios. No
caso dos call centers, principalmente na area das telecomunicacdes, a importancia da
felicidade no trabalho é ainda mais evidente. Os funcionarios deste setor lidam
diariamente com situacdes de stress e excesso de trabalho. Além disso, estes trabalhos
ainda se revelam o que afeta negativamente a salde mental e fisica dos funcionarios.
Nesse contexto, investir na felicidade dos funcionarios é uma estratégia essencial para

manter a qualidade da organizacao.

Uma escala bem definida para medir a felicidade no trabalho é fundamental para
que as empresas possam compreender os fatores que impactam na satisfacdo e no bem-
estar dos funcionarios e a percecdo dos mesmos sobre este tema. Com uma escala bem
estruturada, é possivel avaliar ainda identificar os fatores que mais contribuem para a
felicidade, permitindo que as empresas possam implementar politicas e estratégias para
promover um ambiente de trabalho mais saudavel e feliz. Assim as empresas podem
empresas monitorizar o impacto de politicas e a¢gdes implementadas para promover a

felicidade dos funcionérios.

Os objetivos deste trabalho passam por perceber: quais as dimensdes da felicidade
no trabalho e de que forma se relacionam com trabalho nos call centers na éarea das
telecomunicacgdes; se essas dimensdes tém um efeito positivo na felicidade global
percecionada pelos colaboradores de call centers na area das telecomunicacfes; se essa
percecdo de felicidade é ou ndo afetada pelas diferencas sociodemograficas; e quais 0s
fatores que contribuem para a felicidade no local de trabalho. Esta investigagéo incidiu
sobre os colaboradores de call centers das 4 principais operadoras de telecomunicacdes
portuguesas. Foi utilizada uma metodologia quantitativa recorrendo a técnica do

questionario para a recolha de dados, aplicado a 139 inquiridos.
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Verificou-se que as dimensdes definidas de condi¢des de trabalho, compensacéo,
fungéo e desempenho e relacional séo estatisticamente significativas e apresentam uma
consisténcia interna com boa fiabilidade, porém apenas a dimensdo das condi¢cfes de
trabalho e da funcao e desempenho tém um efeito um efeito positivo na felicidade global.
Percebeu-se ainda que, de acordo com os resultados desta investigacdo, apenas o género
afetava a percecéo de felicidade no trabalho, com a mediana de resposta a ser desigual,
tornando os inquiridos do género masculino mais insatisfeitos do que os individuos do
género feminino. Verifica-se também que os fatores mais importantes que contribuem
para a felicidade no trabalho foram a flexibilidade horaria e o salario, uma vez que foram
os fatores mais referidos como preferéncias, o que vai de encontro com a analise da
relacdo da dimensdo com a felicidade. Conclui-se entdo que a percecédo da felicidade no
trabalho nos call centers da area das telecomunicacGes € baixa no entanto trabalhando os
fatores identificados podera ser criado um ambiente de trabalho propicio a uma boa salde
laboral.

Palavras-chave: Call centers, felicidade, felicidade no trabalho, telecomunicacdes.
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ABSTRACT

Happiness at work has been an increasingly studied theme in the last years.
Companies from different sectors have realized that investing in employees' happiness
can bring countless benefits and improve the company's image in society. In this sense,
studies have shown that healthy and happy work environments contribute to the creation
of a positive organizational culture, increasing employee satisfaction and engagement. In
the case of call centers, especially in the telecommunications industry, the importance of
happiness at work is even more evident. Employees in this industry deal with stressful
and overworked situations on a daily basis. In addition, these jobs still prove to be what
negatively affects employees' mental and physical health. In this context, investing in

employee happiness is an essential strategy to maintain the quality of the organization.

A well-defined scale to measure happiness at work is fundamental for companies
to understand the factors that impact employee satisfaction and well-being, and their
perception of this topic. With a well-structured scale, it is also possible to assess which
factors contribute most to happiness, allowing companies to implement policies and
strategies to promote a healthier and happier work environment. Thus, companies can

monitor the impact of policies and actions implemented to promote employee happiness.

The objectives of this study are to understand: what are the dimensions of
happiness at work and how they relate to work in telecomunications call centers; whether
these dimensions have a positive effect on the overall happiness perceived by
telecommunications call center employees; whether or not this perception of happiness is
affected by sociodemographic differences; and what factors contribute to happiness in the
workplace. This research focused on call center employees from the 4 main Portuguese
telecommunications operators. A quantitative methodology was used using the

questionnaire technique for data collection, applied to 139 respondents.

It was found that the defined dimensions of working conditions, compensation,
function and performance and relational are statistically significant and present an
internal consistency with good reliability, however only the dimension of working
conditions and function and performance have a positive effect on global happiness. It
was also perceived that, according to the results of this research, only gender affected the

perception of happiness at work, with the median response being unequal, making male



respondents more dissatisfied than females. It was also found that the most important
factors contributing to happiness at work were flexible working hours and salary, since
they were the factors most often mentioned as preferences, which is in line with the
analysis of the relationship of the dimension with happiness. We conclude that the
perception of happiness at work in call centers in the telecommunications area is low;
however, by working on the factors identified, it will be possible to create a work

environment conducive to good occupational health.

Keywords: Call centers, happiness, happiness at work, telecommunications.
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A Percecdo dos Colaboradores a Felicidade no Trabalho nos Call Centers da Area das
Telecomunicagoes

1 Introducao

1.1 Enquadramento

A felicidade € um aspeto vital da vida, e estd a tornar-se cada vez mais uma
preocupacao crucial no local de trabalho. A relacgdo entre felicidade e trabalho é complexa
e multifacetada, com numerosos fatores que contribuem para a sensacéo global de bem-
estar de um individuo no local de trabalho. Apesar da importancia da felicidade no
trabalho, o tema continua a ser pouco estudado, particularmente no que diz respeito ao

seu impacto no desempenho e produtividade dos trabalhadores (Sadri, 2021).

Nos call centers o trabalho é associado a altos niveis de stress e pressao, o que
pode afetar negativamente a motivacao, o envolvimento e a satisfagdo dos colaboradores.
Assim sendo é importante que as organizacOes se esforcem para melhorar o ambiente de
trabalho e criar condicBes que promovam a felicidade dos funcionarios. Quando os
trabalhadores se sentem valorizados e respeitados, eles tendem a ser mais comprometidos
com a empresa, 0 que pode levar a melhores resultados para a organizacdo e para 0s
préprios funcionarios (Gans et al., 2003). Assim, a felicidade no trabalho € um tema cada
vez mais relevante nos dias de hoje. Um ambiente de trabalho saudavel e feliz pode levar
a uma equipa de trabalho mais produtiva e comprometida com a organizagao, no entanto,
essa ndo € uma realidade comum em muitos call centers, especialmente na area de
telecomunicacgdes. O trabalho num call center, principalmente em Portugal onde os
direitos dos colaboradores destas areas estdo ainda muito comprometidos, pode ser
extremamente stressante, com metas e objetivos rigidos, clientes insatisfeitos e um
ambiente altamente competitivo. Isso pode levar a um alto nivel de rotatividade,

absenteismo e falta de motivacdo dos funcionarios (Madureira et al., 2011; Sadri, 2021)

As empresas de telecomunicacGes comecam ja a reconhecer a importancia da
felicidade no trabalho e comegcam a implementar programas e iniciativas para melhorar o
bem-estar dos funcionarios, com o objetivo de aumentar a satisfacdo no trabalho e a
produtividade. Essas iniciativas podem ir desde um ambiente de trabalho mais acolhedor
e flexivel, até formacgdes para o desenvolvimento pessoal e profissional dos funcionérios.
Contudo, sera que os colaboradores concordam e d&o valor a essas praticas? E necessario

que se perceba (Achor & Gielan, 2020).

Fernando Costa Gomes



A Percecdo dos Colaboradores a Felicidade no Trabalho nos Call Centers da Area das
Telecomunicagoes

Saber ouvir o colaborador é de extrema importancia em qualquer ambiente de
trabalho, e nos call centers da area de telecomunicacdes ndo € diferente. Quando um
colaborador se sente ouvido e valorizado, ele torna-se mais envolvido com a organizagéo
e motivado. Além disso, ao ouvir os colaboradores, é possivel identificar problemas que
afetam o desempenho das equipas de trabalho e tomar medidas para soluciona-los. 1sso
demonstra que a empresa se preocupa com o bem-estar e o sucesso de seus colaboradores,
0 que pode aumentar a lealdade e retencao de talentos. Portanto, saber ouvir o colaborador
é uma habilidade essencial para os lideres e gestores que desejam criar um ambiente de
trabalho feliz e produtivo (Achor & Gielan, 2020).

Pode-se assim afirmar que a felicidade no trabalho nesta area, embora seja um
desafio, é também um objetivo alcancavel, portanto € fundamental que as empresas
continuem a promover iniciativas para melhorar a felicidade no trabalho criando um
ambiente saudavel e feliz para todos os colaboradores. Espera-se que os resultados deste
estudo contribuam para o crescente corpo de investigacdo sobre a felicidade no local de
trabalho, principalmente nesta area laboral onde o trabalho ainda é considerado bastante
precario, e que fornecam recomendacdes praticas para organizacdes e gestores do setor
sobre como criar um ambiente de trabalho feliz e gratificante para os seus colaboradores.
Além disso, os resultados do estudo serdo valiosos para os empregados e candidatos a
emprego, uma vez que proporcionardo uma visdo dos fatores que contribuem para a
felicidade no local de trabalho e ajuda-los-ao a tomar decisdes informadas sobre as suas

carreiras como colaborador num call center na rea das telecomunicacoes.

1.2 Objetivos

O objetivo desta investigacdo é entdo explorar a relacdo entre a felicidade e o
trabalho nos colaboradores de call centers na area das telecomunicagdes, e examinar 0s
fatores que contribuem para a felicidade no local de trabalho. O estudo terd como objetivo

responder as seguintes questdes de investigacao:

e Quais as dimensoes da felicidade no trabalho e de que forma se relacionam

com o trabalho nos call centers na area das telecomunicacdes?

Fernando Costa Gomes
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e Terdo essas dimensbes um efeito positivo na felicidade global
percecionada pelos colaboradores de call centers na area das
telecomunicacgdes?

e Serd essa percecao de felicidade afetada pelas diferencas
sociodemogréficas?

e Quais sdo os fatores que contribuem para a felicidade no local de trabalho?
Estas questdes terdo por base a nossa pergunta de partida:

“Serdo felizes os colaboradores de call centers na area das telecomunicactes?”

1.3 Organizagao da dissertagao

De modo a chegar-se as respostas sobre as questfes acima descritas, organizou-se

0 documento da seguinte maneira:

e Capitulo 1: Este capitulo contempla a introduc¢do ao nosso relatério onde
fazemos o enquadramento da felicidade em contexto laboral bem como a
sua relacdo com os call centers na area das telecomunicacgdes; 0s objetivos
gerais desta investigacdo sdo também explicitados;

e Capitulo 2: Neste capitulo é realizada uma revisao bibliografica onde se
aborda os conceitos necessarios para a compreensdo total da investigacédo
realizada; sdo abordados tépicos a felicidade na sua generalidade e
também casos especificos como a felicidade no trabalho; especial atencdo
é dada as formas de medicdes existentes;

e Capitulo 3: A metodologia de investigacao seguida é apresentada neste
capitulo; da-se foco a formulacéo das hipdteses que permitem dar resposta
aos objetivos propostos, bem como a forma e tipo de analise utilizadas
para recolha e tratamento de dados;

e Capitulo 4: Neste capitulo é realizada a analise de resultados e
consequente validacdo das hipéOteses em estudo; serdo aqui também
discutidos os resultados obtidos na investigacéo;

e Capitulo 5: O capitulo sumaria as principais conclusdes da investigacéo
realizada e da-se resposta aos objetivos formulados.

Fernando Costa Gomes
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2 Revisao de Literatura

Neste capitulo sdo abordados os conceitos essenciais acerca da tematica felicidade
no trabalho e é feita uma analise aos artigos ja existentes sobre o tema. Presente neste
capitulo, estd uma coletanea de definicdes de felicidade assim como a evolugdo do
conceito até ao presente dia. Especial foco € dado a felicidade em contexto laboral assim
como aos fatores impactantes provenientes do trabalho corrente das pessoas. Sdo ainda
introduzidos conceitos especificos do setor dos call-centers e telecomunicacGes

necessarios para a compreensdo do presente trabalho.

2.1 Felicidade

2.1.1 Felicidade: Conceito e evolu¢ao do tema

A felicidade € um tema cujo interesse tem vindo a aumentar ao longo dos tempos
e tem extrema relevancia nos dias de hoje. Cada vez mais o nimero de estudos sobre o
tema vai aumentando e a definicdo de felicidade fica mais subjetiva e ambigua (Fisher,
2010; Amorim & Campos, 2002).

Admite-se que a discussdo do tema provém desde os tempos de fildsofos como
Platdo, Aristoteles e SAcrates. Estes acreditavam que um ser feliz era alguém que levava
"uma boa vida, virtuosa e devotada™ (Ferraz et al., 2007, p. 238), contudo neste tempo 0
termo ndo era associado ao trabalho. Segundo acreditava o filosofo Socrates, a felicidade
tratava-se de algo que era dependente do préprio individuo e a filosofia era 0 meio
existente para se 1a chegar. Ja Aristoteles defendia que quem tivesse saude, poder, riqueza
e beleza era um potencial candidato a uma felicidade plena. E de salientar que embora se
fale em tempos antigos, ja ndo era defendida a maxima de que tudo era dependente dos

designios dos deuses (Ferraz et al., 2007).

Ao abrir-se portas a escola da filosofia helenistica, 0s estoicos gregos e romanos,
acreditavam que quanto menos desejos, expectativas e anseios, 0 ser humano, como
individuo tivesse, maior seria 0 seu grau de felicidade. Esta maxima e quem a pregava,

encorajava a que se "cortasse o mal pela raiz", isto €, desapegar-se das intencGes de querer
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mais e de sermos seres dependentes de algo verdadeiramente inalcancavel (Seligman,
2002).

Neste sentido era importante defender a capacidade de adaptacdo entre realizacéo,
desejos e recursos. Existem assim duas formas de viver esta maxima: "ou desejamos
muito e aumentamos 0s meios para realizar esses desejos, ou entdo desejamos menos,
ajustando-nos aos nossos recursos™ (Bendassolli, 2007, p. 59). Todas estas primordiais
maneiras de se abordar o tema levam a concluséo de que a felicidade é alcancada através
de um trabalho austero, e de que este sentimento era para ser olhado no sentido de uma
vida por inteiro e ndo apenas acontecimentos momentaneos felizes. A felicidade chegava
assim aqueles que tinham um espirito equilibrado e sereno (Bendassolli, 2007).

Segundo Fisher (2010) existem varias definicbes diferentes para o termo
felicidade, sendo que ha que ter sempre em conta perspetivas diferentes e que existe
sempre um paralelismo entre a filosofia e a psicologia. Algumas das defini¢bes e
percecdes sobre felicidade que existem podem ser:

e Ferraz et al.: “Felicidade é uma emocgdo basica caracterizada por um
estado emocional positivo, com sentimentos de bem-estar e de prazer,
associados a percecdo de sucesso e a compreensao coerente e lucida do
mundo” (Ferraz et al., 2007, p. 234);

e Amorim e Campos: “A felicidade ¢ uma manifestagdo pessoal,
decorrente de predisposicdes intrinsecas da personalidade e das
influéncias do meio” (Amorim & Campos, 2002, p. 4);

e Biswas-Diener e Dean: A felicidade é retratada por uma frequente
experiéncia de emocdes agradaveis, e respetiva auséncia de sentimentos
desagradaveis, e um sentimento geral de satisfacdo com a vida (Robert &
Dean, 2007);

e Seligman: Felicidade é ditada na base de trés elementos: experienciarmos
emoc0es positivas, envolvermo-nos nas atividades da vida e encontrarmos
um sentido de propdsito ou significado para a vida (Seligman, 2002);

e Cloninger: “Felicidade é a compreenséo ltcida e coerente sobre 0 mundo,
que se concretiza numa forma harmoniosa de vivéncia de uma boa vida,

feliz, sébia e virtuosa” (Cloninger, 2004, p. 124);
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e Lucas e Diener: Felicidade € constituida por trés pecas fundamentais: a
avaliacdo cognitiva da vida que, ou por outras palavras, a satisfacdo com
a vida, o efeito positivo e efeito negativo, ambos relacionados com as
emocoes (Lucas & Diener, 2008);

e Martin: "Amar a prépria vida e valoriza-la de varias formas que se
caracterizam pelo prazer amplo e sentimento de profundo significado”
(Martin, 2007, p. 93);

e Bendassoli: “Felicidade é um excesso ou a obstinada luta para afastar

qualquer sensagao de falta ou vazio” (Bendassolli, 2007, p. 59).

Na atualidade dos tempos, a felicidade tornou-se o que a maioria das pessoas
pretende alcancar, colocando-a em primeiro plano, mais importante até que o dinheiro, a
moral ou o sexo (Argyle, 2001). Segundo um estudo de Argyle (2001) pbéde-se verificar
que a felicidade era considerada como o elemento mais importante na qualidade de vida
do ser humano. Acredita-se assim que a felicidade ¢ um sentimento que ndo deve ser
perseguido, mas sim algo que deve aparecer de forma natural, no entanto, existem
psicologos que nos ajudam a curar depressdes e por isso a ser felizes, o que contraria ja

em parte o estudo do autor.

A felicidade é assim 0 excesso de sentimentos positivos sobre sentimentos
negativos. E de forma subjetiva que nos chegam os bons ou maus sentimentos, e é também
de forma subjetiva que os sentimos, isto €, embora tenhamos uma base objetiva, depois
cada individuo consegue moldar a felicidade a sua maneira, dependendo das diferentes
experiéncias que possam anteriormente ter vivido. Ao analisar-se a definigdo de
felicidade num olhar mais cientifico pode-se admitir que a felicidade se trata, nada mais
nada menos, que de uma equacdo. A diferenca entre 0s sentimentos negativos sentidos
num certo periodo de tempo e 0s sentimentos positivos sentidos nesse mesmo periodo de

tempo € igual a felicidade que conseguimos obter (Ng, 2022).

O termo felicidade traz-nos vantagens porque existe a envolvéncia de elementos
filoséficos e concetuais que na maior parte dos estudos sobre bem-estar sdo excluidos,
por ser algo que se foca mais nos elementos positivos das experiéncias. Por outro lado, a
maior parte dos estudos focam nos aspetos negativos ou nas experiéncias negativas
(Lucas & Diener, 2008; Ng, 2022).
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Existem estudos que identificam que a felicidade e a saude estdo relacionadas de
uma forma direta, uma vez que a felicidade atinge a salde e vice-versa. Esta associa¢do
acontece ainda uma vez que a felicidade podera participar na prevencao de problemas
como é o exemplo das depressdes e da ansiedade, e também consegue com que se diminua
o0 possivel impacto prejudicial provocado por emogfes negativas no nosso organismo.
Com todas as novas ferramentas que existem através da felicidade tem-se conseguido que
se criem efeitos de prevencdo nas areas da promoc¢do de bem-estar e da salide mental,
sendo o termo felicidade diretamente associado a resiliéncia, concentracao e criatividade
(Robert & Dean, 2007).

Podemos desta forma admitir que a felicidade é considerada uma emocéo
elementar marcada por uma circunstancia emocional positiva e que produz bem-estar e
de prazer, estando estes ligados a uma ideia de éxito e entendimento do mundo. Até que
a Humanidade comeca-se a acreditar na filosofia de SAcrates, a devogao era assente nos
designios dos deuses, e a felicidade fundamentava-se e era dependente disso mesmo,
predominando assim por longos séculos e em diferentes culturas. A filosofia Socratica,
tera mudado esta visdo, uma vez que é através dela que surge o paradigma de que ser feliz
é uma tarefa da responsabilidade do individuo, e mais tarde, na perspetiva do préprio
Aristételes, indicadores como beleza, riqueza, salude e poder, surgem como elementos
para que se possa atingir a felicidade estando diretamente ligados a mesma. Quando surge
o lluminismo a ideia de felicidade comeca a assentar no pressuposto de que todo e
qualquer ser humano tem o direto de ser feliz e quando chega a revolugédo francesa esse
ideal € sustentado, uma que que o objetivo da sociedade seria a obtencdo da felicidade

para os seus cidaddos (Fitriana et al., 2022; Lunt, 2004).

Esta escrito na Declaracdo de Independéncia dos Estados Unidos da América
(1776, 2° Paragrafo), que “todo homem tem o direito inalienavel a vida, a liberdade e a
busca da felicidade”, tanto que podemos considerar que no presente momento a felicidade
é um valor precioso e indiscutivel. Assim conclui-se que ndo existe uma definicdo exata
do termo felicidade, no entanto a maior parte delas remetem para um estado emocional
positivo, com sentimentos de bem-estar e prazer. Apesar das diferencas nas definicoes,
fica claro que a felicidade € um conceito universal e importante que todos procuram nas
suas vidas (Ferraz et al., 2007; Ng, 2022).
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2.1.2 Enquadramento psicoldgico

Entender o que é a felicidade ndo é uma tarefa simples e envolve uma
compreensdo mais profunda dos fatores psicologicos que a influenciam. Ao
compreender-se melhor os estes fatores psicologico, espera-se fornecer um entendimento
mais completo deste importante conceito, que pode ser util para ajudar as pessoas a

alcancar uma vida mais satisfatoria.

De acordo com Myers e Diener (1995), ao analisar a literatura sobre a tematica da
felicidade, nota-se um foco nas emocdes, sejam elas negativas ou positivas. Nessa anélise
de dados coletados entre 1967 e 1995, eles descobriram que o termo "ansiedade"” foi
mencionado cerca de 38 mil vezes e o termo "depressao” cerca de 48 mil vezes em artigos,
livros e outros documentos que abordavam o tema. Por outro lado, o termo "satisfacéo
com a vida" foi citado apenas cerca de 2 mil vezes e "felicidade" apenas 1710 vezes. Esses
nlmeros sugerem que a psicologia, historicamente, tem dado mais atencdo as emoc¢oes
negativas do que as positivas, o que reflete a tendéncia de se concentrar mais em
problemas do que em solucBes. No entanto, nas Ultimas décadas, houve um aumento
significativo de pesquisas e estudos que se concentram na promogéo da felicidade e do
bem-estar, especialmente com o surgimento da psicologia positiva como uma subarea da
psicologia. Isso levou a um crescente reconhecimento da importancia da felicidade e do
bem-estar para a sade mental e fisica, 0 que pode ser um impulso para o desenvolvimento
de intervencOes e préaticas eficazes para promover esses aspetos da vida das pessoas
(Seligman, 2019).

Segundo Extremera e Fernandez-Berrocal (2014, p. 475), a felicidade é um
“estado persistente e crénico que nao se baseia em humores momentaneos ou diarios, mas
que pode ser observado ao longo do tempo, permitindo uma interpretacdo mais
expressiva, real e confidvel”. Os autores afirmam que pessoas com niveis semelhantes de
felicidade crénica podem ser diferentes em termos da sua propensao ao hedonismo, que
é determinado pelos desejos de aumentar o prazer e diminuir a dor, mas que pode variar
de individuo para individuo, pois cada pessoa tem o seu proprio julgamento. Por outro
lado, considera-se que a vida é composta por uma base de elementos positivos, e que sao
esses elementos que conduzem a felicidade (Diener et al., 2003). A felicidade é composta
por trés fatores: a falta de perenidade dos aspetos negativos da vida, o excesso de
afetacOes positivas e a satisfacdo com a vida. Esta ultima é diretamente afetada pelos
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indicadores presentes na escala de felicidade subjetiva (detalhado no subcapitulo 1.4).
Estes trés fatores estéo interligados e relacionam-se diretamente com os afetos negativos
e positivos de um individuo, os quais, por sua vez, constroem a felicidade. A falta de
satisfacdo com a vida pode estar relacionada a sintomas depressivos e de rejeicdo
interpessoal, estabelecendo uma inter-relagdo direta deste indicador com os afetos
negativos e positivos de um individuo, aspetos esses que constroem a felicidade. A
compreensdo desses fatores é fundamental para entender a relacdo entre a satisfacdo com
a vida e a felicidade e pode contribuir para o desenvolvimento de intervencdes efetivas
para promover 0 bem-estar psicologico e emocional (Carr et al., 2021; Ed Diener et al.,
2003).

Estudos recentes sobre a ligacdo entre a psicologia e a felicidade tém explorado
o0s beneficios de praticas como a meditacdo, a gratidao e a pratica de atos aleatérios de
bondade. Por exemplo, um estudo Carr et al. (2021) descobriu que a prética de atos de
bondade aleatérios ao longo de uma semana resultou em maiores niveis de felicidade e
bem-estar subjetivo. Além disso, a meditacdo tem sido associada a uma maior resiliéncia
emocional e bem-estar geral (Pang & Ruch, 2019). Estes estudos demonstram a
importancia de praticas simples, mas poderosas, na promocao da felicidade. Outros
estudos tém explorado as relacGes entre a felicidade e varidveis como o autocontrolo, a
autoeficacia e a inteligéncia emocional. Por exemplo, um estudo de Yildirim (2021)
descobriu que a satisfacdo com a vida estava positivamente relacionada com o
autocontrole e a autoeficacia, enquanto um estudo de Extremera e Fernandez-Berrocal
(2014) descobriu que a inteligéncia emocional estava positivamente relacionada com a
felicidade. Estes estudos destacam a importancia de habilidades psicoldgicas especificas

na promocdo da felicidade e bem-estar emocional.

Sumariando o que foi referido neste ponto, é importante focar que ao longo dos
ultimos anos as emogdes positivas, aos olhos da psicologia, tém surgido como um objeto
de estudo cientifico relevante e que se trata muito mais do que uma mera interpelacado
relativa a problemas de quotidiano ou doenca. Segundo Gable & Haidt (2005, p. 104)
aguela a que podemos chamar de psicologia positiva tem como objetivo estudar as
“condigdes e processos que contribuem para o florescimento ou funcionamento 6timo das
pessoas, grupos e instituicdes” e desta forma recai sobre os elementos positivos

experienciados, tais como esperanca, alegria e satisfacdo, elementos caracteristicos do
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individuo, tais como forga, virtude e carater, e associagdes e entidades positivas, tais como
escolas, familia e trabalho que tenham foco no desenvolvimento do individuo como ser

humano.

2.1.3 Importancia do estudo da felicidade

O estudo da felicidade é de extrema importancia, ja que a felicidade € um dos
principais objetivos de vida da maioria das pessoas. Saber o que a felicidade significa e
como alcanca-la pode ajudar as pessoas a melhorar a sua qualidade de vida e a tomar
decisbes mais conscientes. Além disso, o estudo da felicidade também tem implicagdes
importantes para a salde mental, j& que estd associada a uma série de beneficios para a
salde, incluindo uma menor incidéncia de doen¢as mentais e um aumento da resiliéncia

face a momentos de stress (Rahmi, 2019).

Outra razdo pela qual o estudo da felicidade € importante é porque ele ajuda a que
se entenda melhor a natureza humana. A felicidade é uma experiéncia comum e universal,
e, portanto, o estudo da felicidade pode ajudar a entender o que é que torna as pessoas
felizes e como € que elas experienciam essa emocdo. Isto faz com que se entenda melhor
a natureza humana e as forcas que nos impulsionam em busca da felicidade. Além disso,
0 estudo da felicidade também pode ter implicacbes importantes para a politica e
economia. A felicidade é um indicador importante do bem-estar humano, e 0s governos
podem usar medidas de felicidade para orientar suas politicas publicas. Por exemplo, 0s
governos podem implementar politicas que visam aumentar a felicidade da populacéo,
como investimentos em salde mental e bem-estar, ou politicas que ajudam a promover

um senso de comunidade e solidariedade (Fitriana et al., 2022).

Salienta-se que a forma como se analisa a felicidade de uma maneira mais comum
no nosso dia a dia, ndo nos da respostas suficientes, porque se trata de algo bastante
hermético, e ndo torna facil os debates sobre o tema. Tal facto faz com que autores de
artigos e demais pessoas ligadas a area de investigacdo, tentem ao maximo preservar o
uso do termo felicidade, optando por utilizar outros termos mais objetivos nos seus
estudo, como bem-estar ou satisfacdo. Nos casos em que o usam é geralmente associado

as origens de teor popular e relacionadas com a historia do termo (Diener et al., 2006).
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Ao analisar-se a Constituicdo da Republica Portuguesa, denotamos que o termo
felicidade ndo existe, sendo este substituido pelos termos qualidade de vida e bem-estar.
Estes, surgem mencionados no Artigo 9°, onde se aborda as tarefas fundamentais do
Estado, e podemos ler na alinea d) "promover o bem-estar e a qualidade de vida do povo
e a igualdade real entre os portugueses, bem como a efetivacdo dos direitos econémicos,
sociais, culturais e ambientais, mediante a transformacéo e modernizacgdo das estruturas
econdmicas e sociais". Ainda neste artigo séo indicados também todos aqueles elementos
que nos ajudam a alcancar essa qualidade de vida e bem-estar. E de salientar que a forma
como Portugal retrata a felicidade através da sua Constitui¢do, € em muito similar & da
Constituicdo dos Estados Unidos da América (Constituicdo Da Republica Portuguesa,
2005, Artigo 9°).

Por fim, o estudo da felicidade também pode ajudar a desmistificar a ideia de que
a felicidade é um estado permanente. A felicidade é uma experiéncia fluida, que pode ser
influenciada por uma série de fatores, incluindo stress e mudangas na vida. Ao entender
que a felicidade € uma emocdo dindmica e ndo um estado permanente, as pessoas podem
sentir-se menos pressionadas a procura-la a qualquer custo, aprendendo assim a apreciar

e encontrar significado nas experiéncias negativas da vida (Rahmi, 2019).

2.1.4 Escalas de felicidade

O grau de felicidade dos individuos tem sido objeto de estudo corrente. Este, é
estudado com base em questdes sobre o quanto uma pessoa pode ser feliz. Serd alguém
muito feliz, consideravelmente feliz ou nada feliz? A resposta a esta questdo é dada
através das escalas de felicidade, embora ainda que de uma forma bastante subjetiva. Um
individuo tem todo o direito de ndo conseguir através de uma escala expressar 0 seu grau
de felicidade. Se voltarmos ao exemplo anterior onde temos apenas 3 niveis de felicidade,
é muito dificil conseguirmos adequar aquilo que estamos a sentir a uma reposta certa. Por
sua vez por exemplo se olharmos para uma escala onde possamos avaliar 0 nosso grau de
felicidade de 0 a 10, talvez ja estejamos mais aptos para uma resposta concreta. (Bond &
Lang, 2019)

Outro aspeto bastante importante que temos a salientar destas escalas de

felicidade, é que ndo se consegue afirmar algo cientificamente, com base neste tipo de
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dados, como por exemplo, dizer-se que as pessoas que trabalham na empresa X sdo mais
felizes do que aquelas que trabalham na empresa Y, a néo ser claro que exista um grande
conhecimento sobre a estrutura de cada empresa. Assim, aos olhos deste pensamento, a
felicidade € definida como uma finalidade intrinseca do individuo, ndo objetiva, sendo

automaticamente influenciada pelos elementos que a constroem (Fitriana et al., 2022).

Se verificarmos a forma em como a felicidade € medida, podemos comecar pela
maneira mais simples, no entanto de interpretacdo mais complexa, que é perguntando as
pessoas o0 quao felizes ou infelizes elas séo (Bok, 2011). Contudo estas perguntas podem
também ser apresentadas sobre forma de variados contextos como entrevistas clinicas,
questionarios de revisdo de vida e entrevistas de inquérito, e as perguntas que surgem nos
mesmos podem ser feitas de multiplas formas: direta ou indiretamente, ou por meio de
perguntas Unicas ou escolhas multiplas (Veenhoven, 2010). Neste tipo de procura por
resposta também é comum utilizar-se uma investigacdo longitudinal. Este tipo é usado
em investigacOes sobre a felicidade permitindo acompanhar as mudancas dentro do tempo

e ver como certas mudancas afetam o aspeto das mesmas (Lyubomirsky & Lepper, 1999).

Das formas que foram mencionadas anteriormente, a mais normalmente utilizada
€ 0 inquérito, mais propriamente o inquérito de autorrelato. Estes funcionam através da
realizacdo de uma pergunta a uma pessoa, onde é pedido que a mesma responda usando
uma escala numérica. Se analisarmos isto através de um simples exemplo, podemos
considerar por exemplo a pergunta "Considerando a vida que tem neste momento, quéo
feliz ou infeliz considera que é?". Aqui, a pessoa que responde a pergunta da a sua
resposta através de uma escala de 1 a 10, sendo que 1 significa muito infeliz e 10 muito
feliz. Este tipo de questionarios utilizam uma escala de 10 graus de forma que o
respondente possa ter varias opc¢des de escolha a pergunta e seja mais objetivo perceber-
se em que grau de felicidade se encontra, uma vez que se a escala fosse por exemplo de
3 graus ndo seria tdo percetivel a resposta, e ndo se conseguiria ter uma nocao realista do

grau de felicidade do respondente (Veenhoven, 2010).

Além deste método mais simples, a felicidade pode ainda ser mensurada pelo meio
do uso de sentimentos ou adjetivos, sejam positivos ou negativos. Os adjetivos podem
neste caso por exemplo, ser "excitados (positivos), culpados (negativos), inspirados
(positivos), nervosos (negativos) e assim por diante” (M. Seligman, 2002, pp. 148-149).

Ao serem apresentados estes adjetivos, depois, é dado ao respondente uma escala de 1 a
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5 para avaliar o seu grau de correlagdo com as palavras usadas onde 1 é nada relacionado
e 5 muito relacionado (Seligman, 2002).

Ainda segundo Seligman (2002), também neste tipo de inquéritos com escalas de
5 graus, ou em certos casos até 7, as mesmas podem ser usadas para indicar acordo ou
desacordo, onde 1 é usado para discordar e 5 para concordar. Nestes inquéritos sdo feitas
varias enunciaces diferentes em que o inquirido indica de acordo com aquilo que sente,

como pode ser visto no exemplo da tabela 1.

Tabela 1 - Exemplo de Escala de Acordo ou Desacordo

Declaracao Escala

O meu trabalho esté préximo do
ideal.

Estou completamente satisfeito com

0 meu trabalho.

Adaptado de Seligman (2002).

E, contudo, importante focar que a subjetividade neste tipo de estudos sobre o
processo de felicidade é algo bastante presente. Lyubomirsky & Lepper (1999, p. 144)
sustentam tal ideia indicando que "é possivel encontrar pessoas que se consideram felizes
mesmo com adversidades e obstaculos na vida e, outras pessoas que se veem como
infelizes mesmo ndo passando por adversidades e contratempos”. Assim assumimos que
mesmo que alguém ndo tenha problema nenhum, isso ndo torna a pessoa automaticamente
feliz. Ao estudarem este tipo de comportamento os autores perceberam que isto se tratava
de um problema e entdo pensaram num método para medir os niveis individuais de

felicidade, e assim surgiu a Escala da Felicidade Subjetiva.

Foi em 1999 que a Escala da Felicidade Subjetiva foi criada e a mesma comegou
a ser medida atraves de quatro questdes. Duas das questfes tratam-se de classificacdes e
avaliacGes por comparagcdo com 0S Sseus pares, e nas restantes duas questdes dao-se
exemplos descritos de pessoas felizes ou infelizes e pede-se aos respondentes para
indicarem o grau de relacdo com a afirmagdo. Embora pareca que 4 questdes séo
insuficientes para que se possa entender o grau de felicidade de um individuo, na verdade

€ um namero suficiente para que possamos ter uma avaliagdo da consisténcia interna, e é
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de salientar que a escala foi feita desta forma para que os respondentes ndo se sintam
sobrecarregados e para ndo "ameacar a sua estrutura unidimensional” (Lyubomirsky &
Lepper, 1999, p. 146).

Tabela 2 - Escala da Felicidade Subjetiva.

Escala Original Versao Portuguesa
1. In general, | consider myself: 1. Em geral, acho que sou:
2. Compared to most of my peers, | 2. Em comparagdo com a maioria das
consider myself: pessoas da minha idade, acho que sou:

3. Some people are generally very happy. | 3. Algumas pessoas geralmente sdo muito

They enjoy life regardless of what is felizes. Elas aproveitam ao maximo a
going on, getting the most out of vida apesar do que se passa a volta delas.
everything. To what extent does this Achas que és como estas pessoas?

characterization describe you?

4. Some people are generally not very 4. Algumas pessoas geralmente sdo
happy. Although they are not depressed, pouco felizes. Elas nunca parecem tao
they never seem as happy as they might felizes quanto poderiam ser. Achas que

be. To what extend does this és como estas pessoas?
characterization describe you?

Adaptado de Lyubomirsky & Lepper (1999) e Pais-Ribeiro (2012).

A Escala da Felicidade Subjetiva é amplamente utilizada e reconhecida como uma
das principais escalas de medida da felicidade e satisfacdo com a vida. E amplamente
citada em muitos estudos e revisdes empiricas, e tem sido aplicada numa ampla variedade
de paises e culturas. Além disso, é uma escala relativamente simples e facil de aplicar, o
que contribui para sua popularidade. Existe assim uma versao inglesa e russa elaborada
pelos autores Lyubomirsky & Lepper (1999), uma versdo em alemé&o pelo autor Swami
(2008), uma traducéo para o japonés de Shimai et al. (2004), uma adaptacao arabe por
Moghnie & Kazarian (2012), uma adaptacdo da Malasia feita por Extremera &
Fernandez-Berrocal (2014) e as duas versdes em Portugués, criadas por Spagnoli et al.
(2012) e Pais-Ribeiro (2012). Estes estudos sugerem que a Escala de Felicidade Subjetiva

é uma medida valida e confiavel da felicidade subjetiva em diferentes paises e culturas,
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no entanto, é importante lembrar que a validade da escala pode variar em funcdo da
populacdo especifica e do contexto cultural, por isso € sempre importante realizar uma
analise cuidadosa antes de utiliza-la em pesquisas. Cré-se que este tipo de escala ndo
funciona tdo bem na populacdo mais jovem, uma vez que as questdes estdo elaboradas a
pensar em pessoas mais maduras. No caso de Portugal, existem duas validacdes desta
escala, uma realizada por respondentes com idades entre os 25 e os 50 anos de Spagnoli
et al. (2012), e outra realizada por respondentes com idades entre os 18 e 0s 98 anos de
Pais-Ribeiro (2012).

Uma vez conhecido o tipo de questbes que sdo apresentadas nesta escala, €
importante também saber-se qual o tipo de resposta possivel. O respondente tem assim
em cada questdo a possibilidade de escolher numa escala visual entre 7 graus, em que 0
1° grau corresponde sempre ao menor nivel de felicidade e o 7° grau ao maior nivel de
felicidade. O tipo de resposta é, contudo, diferente nas duas primeiras questdes, sendo
que os graus definem a variancia de resposta entre “Uma pessoa ndo muito feliz” (1) a
“Uma pessoa muito feliz” (7) e a segunda pergunta ¢ pontuada entre “Menos feliz” (1) a
“Mais feliz” (7). Feito o questionario a avaliagdo do mesmo ¢ feita através de uma
pontuacdo total obtida da média das respostas nos quatro itens. Assim pontuacdes mais
altas correspondem a uma maior felicidade subjetiva e mais baixas a uma menor
felicidade subjetiva (Pais-Ribeiro, 2012).

Embora a Escala da Felicidade Subjetiva seja amplamente utilizada nas
investigagdes sobre a tematica da felicidade, e das de mais fécil aplicacdo, existem mais
escalas que tém vindo a ser estudadas ao longo do tempo. Sdo exemplos de outras escalas
a escala de satisfacdo com a vida dos estudantes (SLSC), de Huebner (1991); a escala da
autoestima de Rosenberg (RSES), de Rosenber (1965); ou também a escala de ansiedade,
depresséo e stress (DASS), de Lovibond & Lovibond (1995). E importante lembrar que
a escolha da escala ideal para medir a felicidade dependera de muitos fatores, incluindo
0s objetivos especificos da pesquisa, a populacdo alvo e o contexto cultural. Por isso, é
importante avaliar cuidadosamente as varias opgoes disponiveis antes de escolher a escala

mais adequada (Lyubomirsky & Lepper, 1999).
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Tabela 3 — Exemplo de Questiondrio Usando a Escala da Felicidade Subjetiva

1. In general | consider myself:

Not a very A very
happy 1 2 3 4 5 6 7 happy
person person

2. Compared to most of my peers, | consider myself:

Lesshappy 1 2 3 4 5 6 7 More

happy

3. Some people are generally very happy. They enjoy life regardless of what is
going on, getting the most out of everything. To what extent does this
characterization describe you?

A great

Not at all 1 2 3 4 5 6 7
deal

4. Some people are generally not very happy. Although they are not depressed,
they never seem as happy as they might be. To what extend does this
characterization describe you?

A great

Not at all 1 2 3 4 5 6 7
deal

Adaptado de Lyubomirsky & Lepper (1999)
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2.2 Felicidade no trabalho

2.2.1 Felicidade no trabalho: Da génese a atualidade

Com o passar dos anos, e com os direitos dos trabalhadores a serem cada vez mais
valorizados, tem sido gradual a insercao da tematica da felicidade no mundo empresarial,
0 que por sua vez gerou um crescendo na importancia do setor de recursos humanos nas
organizag6es. Quando se fala em felicidade no trabalho, na maioria das vezes, pensamos
logo nos estimulos financeiros, o que de certo modo € errado, porque as pessoas nem
sempre sdo movidas por estimulos financeiros e muitas vezes, a existéncia de incentivos
apenas deste tipo, diminui o estado de felicidade. Desta forma consegue-se verificar que
apenas 0 aumento da riqueza ndo favorece no aumento da felicidade. De todas as formas,
é o papel da organizacdo fazer o seu colaborador sentir-se 0 mais realizado possivel,
mediante as suas possibilidades, até porque

numa organizagédo feliz, os profissionais s&o mais criativos e tém mais
capacidade de provocar mudancas, pensam sobre o que é possivel e ndo
apenas na solucdo dos problemas, os lideres incentivam um ambiente que
promove a colaboracdo, a cooperacdo e a responsabilidade, onde é
fomentado o trabalho em equipa e existe um compromisso de todos com a
visdo e a missdo da organizacdo (Baker et al., 2006, p. 8).

Segundo Fisher (2010), uma empresa feliz € aquela onde impera o apoio e
respeito, onde existe competéncia na chefia e seguranca no trabalho, onde o colaborador
é reconhecido e valorizado, onde o trabalho é realizado de forma interessante e
motivadora e onde os colaboradores tém uma possibilidade de crescimento e de
desenvolvimento de novas competéncias. A aprimoracdo da socializacdo, aumento da
satisfacdo do individuo e a adocdo de préaticas de gestdo de alto desempenho, sdo ainda

outros indicadores de uma empresa feliz (Fisher, 2010).

Deste modo, pode-se admitir que é de extrema importancia que as organizagdes
sejam alegres, uma vez que a felicidade ndo combina com ambientes enfastiosos e
atilados, o0 que € comum de se verificar na maioria das empresas pelo mundo fora. Se as
empresas conseguirem trazer alegria, essa alegria por sua vez traz descontracao, que leva
a criacdo de bem-estar, e que no fim proporciona felicidade. E entdo fundamental o
investimento na melhoria da qualidade de vida dos trabalhadores e garantir o sucesso no
ambiente de trabalho (Fisher, 2010; Galvan Vela et al., 2022).
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O ser humano, na maioria dos casos, trabalha tanto por necessidade como por
desejo. Como ja foi anteriormente referido, trabalha-se ndo s6 para que possa ter uma
fonte de rendimento, mas também para que possam ser desenvolvidas novas capacidades
e aptidBes pessoais, enfrentando assim novos desafios e sendo a meta a realizagédo pessoal.
Isto é de tal forma verdade, que as pessoas que gostam dos seus empregos optariam por
ndo os deixar mesmo que ja ndo precisassem de uma fonte de rendimento. A felicidade
no trabalho ndo esta apenas ligada ao sentimento individual, mas também pode ser
avaliada considerando o trabalhador como um todo, incluindo seus processos mentais.
Embora seja mais comum associarmos a felicidade no trabalho com o bem-estar
individual, é importante considerar a perspetiva mais ampla. Ela é também vista na otica
organizacional ou empresarial e também a nivel do proprio trabalho em si concentrando-
se no peso do "ambiente" ao nivel de felicidade experimentado pelo trabalhador (Moccia,
2016).

Fisher (2010) indica que os fatores que déo origem a felicidade no trabalho s&o

variados, e passam por:

 caracteristicas do proprio trabalho em si, tais como o salario, oportunidades de
promogao, o horario, o nivel de perigo do trabalho, a sua monotonia, entre outros;

 caracteristicas do ambiente de trabalho, tais como o0 ambiente de a empresa, 0
salario médio comparado com o aquilo que € pago, a dimensdo da empresa e 0
seu potencial;

 caracteristicas do trabalhador, tais como idade, sexo, nivel educacional, estado de
relacionamento, entre outros (Galvan Vela et al., 2022).

Em suma, pouco poderia ser feito para aumentar e gerir o nivel de felicidade se
apenas fatores individuais do fossem ponderados para medir a felicidade trabalhador.
Pode-se assim concluir que quando se fala em felicidade no trabalho existem trés
dimensBGes. A primeira dimensdo esta relacionada com os fatores intrinsecos do
trabalhador, exemplificados acima. A segunda dimensdo estd relacionada com as
caracteristicas contextuais do trabalho. Por ultimo, a terceira esta relacionada com a

organizacdo como um todo (Fisher, 2010).
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2.2.2 Felicidade em contexto laboral

2.2.2.1 Importancia da fun¢ao

Para as empresas ter-se um funcionario que néo € feliz ao exercer a sua funcao é
um prejuizo, e nos Estados Unidos da América ja se tem verificado que os funcionarios
que ndo se se sentem satisfeitos com o seu trabalho tém custado milhGes na economia.
Um estudo realizado pela Society for Human Resource Management (SHRM) em 2018
estimou que o custo anual da rotatividade de funcionarios nos Estados Unidos pode
chegar a milhdes de dolares, devido aos gastos com recrutamento, selecdo e formacao de
novos funcionarios, bem como a perda de produtividade durante o periodo de transicéo.
Além disso, a insatisfacdo no trabalho pode levar a uma diminui¢do da motivacgdo e da
produtividade dos funcionarios, o que pode ter um impacto negativo significativo na
rentabilidade das empresas. E de salientar que uma grande parte do resultado de felicidade
no trabalho tem a ver com a propria maneira de ser dos individuos, no entanto, a empresa
consegue atraves de pequenas agdes gerar consequéncias muito positivas que acabam por
funcionar como combustivel ao combate das emocg6es negativas, eliminando o stress e
outras preocupac0es. Por este motivo muitas empresas estdo a esforcar-se para melhorar
as condicdes de trabalho e a satisfacdo dos funcionarios (Silverblatt, 2010; Society for
Human Resource Management, 2018).

Um estudo publicado no Journal of Occupational Health Psychology descobriu
que ter uma funcdo que seja significativa e que permita o crescimento e desenvolvimento
pessoal estd associado a uma maior satisfacdo e bem-estar na vida. Outro estudo
publicado no Journal of Organizational Behavior fez saber que os empregados que séo
capazes de utilizar as suas competéncias e capacidades no exercicio das suas funcdes
estdo mais satisfeitos com o seu trabalho e tém niveis mais elevados de bem-estar. Estes
estudos sugerem que a funcdo é um fator importante na determinacdo da felicidade no
trabalho (Kuykendall et al., 2020; Pang & Ruch, 2019).

O Journal of Applied Psychology publicou um estudo que mostra que o0s
empregados que tém autonomia e controlo na pratica da sua fungdo sdo mais satisfeitos e
vivenciam menos stress. A criacdo de empregos ou a capacidade de moldar o trabalho
para se adaptar as habilidades e interesses Unicos dos funcionarios esta positivamente

relacionada a satisfacdo e bem-estar no trabalho. Além disso, o estudo concluiu que 0s
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empregados que tém oportunidades de aprendizagem e desenvolvimento estdo mais
satisfeitos com seus empregos e experimentam niveis mais elevados de bem-estar. A
pesquisa sugere que dar aos empregados a chance de crescer e melhorar suas
competéncias leva a um maior comprometimento e motivacgéo no trabalho, o que, por sua
vez, resulta em maior satisfacdo no trabalho e satisfacdo geral na vida. Essas conclusdes
enfatizam a importancia do trabalho na promocdo da felicidade e do bem-estar no
ambiente de trabalho (Vilas Boas & Morin, 2016).

De uma forma generalizada a escolha da profissao é sempre assente no beneficio
salarial que o trabalhador ira obter com o exercicio das suas fun¢des. Contudo, embora o
salario mensal seja importante, ndo deve ser o Gnico fator a ser considerado na decisdo de
aceitar um trabalho, pois muitas vezes, apesar de um bom salario, os trabalhadores podem
sentir que sua funcdo ndo é a mais adequada para eles e ndo lhes trazer realizacdo. Na
maioria das vezes os individuos preferem ganhar menos e exercer uma funcao que Ihes
traz mais alento, do que ter um ordenado acima da média e serem infelizes nos seus postos
de trabalho. Assim, para que se possa obter felicidade na funcéo que realizamos, devemos

tentar sempre questionar-nos:

se faz sentido exercer essa funcéo e se atende as nossas necessidades;

« se somos a favor da visao e dos objetivos da empresa;

+ se conseguimos dali obter um bom ambiente de trabalho e uma boa relacdo com
os colegas;

« se vemos oportunidade de crescimento (colaboradores que estagnam nas suas

carreiras tendem a ter um menor indice de felicidade e comprometem a

performance das empresas);

+ se devemos continuar nessa profissdo (Vroom, 1964).

Acredita-se ainda que a felicidade se atinge ap6s chegarmos ao sucesso, no
entanto a felicidade que é obtida dessa forma é efémera. A forma correta de se garantir
uma mentalidade positiva é obter o sucesso depois de haver a felicidade. Isto, faz com
que para além do sucesso ser atingido de forma mais facilitada, uma vez que a felicidade
esta diretamente relacionada com a performance dos colaboradores, e é o indicador mais
incompreendido e menos controlavel, a felicidade dure mais tempo e ndo seja momentane
(Pang & Ruch, 2019; Vroom, 1964).
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Em concluséo, a funcdo laboral desempenha um papel crucial na vida de uma pessoa,
ndo apenas como uma fonte de rendimento, mas também como uma forma de realizagéo
pessoal e contribuigdo social. Além disso, ter um trabalho satisfatério e significativo traz
um impacto positivo na felicidade e bem-estar de um colaborador. Por este motivo, é
importante encontrar uma fungé@o que seja alinhada com os valores e interesses pessoais

e que forneca oportunidades para o crescimento e desenvolvimento profissional.

2.2.2.2 Importancia da organizacao

Como tem vindo a ser referido a felicidade no trabalho é um fator crucial na
satisfacdo dos trabalhadores, na motivacdo e no bem-estar geral. A revisdo de literatura
tem mostrado que os trabalhadores felizes tendem a ser mais produtivos e empenhados
nos seus empregos, conduzindo a melhores resultados tanto para os trabalhadores como
para a organizacdo. Mas que papel desempenha a organizacdo na criagdo de um ambiente

de trabalho feliz?

Uma cultura de trabalho positiva é um elemento-chave na promocéo da felicidade
no trabalho. Isto inclui coisas simples como: comunicacao aberta, respeito, confianca, e
um sentido de entreajuda pelos colaboradores. As organizacdes que dao prioridade a
criacdo de uma cultura de trabalho positiva tendem a ter empregados mais felizes, mais
empenhados e produtivos. Isto pode ser conseguido através de atividades regulares de
construcdo de equipas, tratamento justo dos empregados, e comunicacdo aberta e

transparente por parte da lideranca (Sadri, 2021).

De acordo com Burgin (2007, p. 52), é importante saber-se liderar, e que a
organizacdo tenha um estilo de lideranca autoritario na abordagem da visdo e dos
objetivos estabelecidos pelos lideres e impostos aos funcionarios. No entanto, a gestao e
a lideranga ndo séo tarefas faceis para todos, uma vez que muitos gestores enfrentam
dificuldades neste aspeto. Felizmente, existem maneiras simples de mudar o estilo de
gestdo dos administradores das organizacbes e, assim, melhorar a felicidade dos
colaboradores. Um exemplo de acdo que pode ser tomada é considerar 0 que 0s
colaboradores gostam e o que os desagrada, e sempre que alguém decidir sair da empresa,
tentar entender o motivo e trabalhar nele. Outro aspeto importante é a disponibilidade de

recursos e apoio para ajudar os colaboradores a dar o seu melhor. Isto inclui fatores como
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oportunidades adequadas de formagdo e desenvolvimento, acesso a ferramentas e
tecnologia, e um equilibrio saudavel entre trabalho e vida pessoal. As organizac¢Ges que
investem no crescimento e bem-estar dos seus empregados sdo mais propensas a ter

empregados felizes e motivados (Sadri, 2021).

Quando os colaboradores se sentem valorizados e apreciados isto faz com que a
felicidade dos mesmos dentro da organizacdo seja crescente. As organizagOes que
regularmente reconhecem e recompensam o trabalho arduo e as realiza¢cbes dos seus
empregados tendem a que eles tenham mais elevados de satisfacdo e motivacdo. Isto pode
ser alcangado através de avaliacGes regulares de desempenho, promogdes e bonus, bem
como através de métodos mais informais como elogios e reconhecimento por parte de

gestores e colegas (Achor & Gielan, 2020).

Ter-se um equilibrio saudavel entre a vida pessoal e a vida laboral é crucial para
a felicidade dos colaboradores. As organizagdes que encorajam 0s seus empregados a
tirar férias, dar prioridade ao seu bem-estar, e oferecerem uma maior flexibilidade horéria
tendem a ter empregados mais felizes e mais motivados. Ao proporcionar-se um ambiente
de trabalho de apoio que permite aos colaboradores darem prioridade a sua vida pessoal,
as organizacdes podem ajudar a criar uma forca de trabalho mais feliz e mais realizada
(Achor & Gielan, 2020; Blackwood & Blackwood, 2019).

Em suma, a organizacdo desempenha um papel vital na criacdo de um ambiente
de trabalho feliz. Ao dar prioridade a uma cultura de trabalho positiva, ao fornecer apoio
€ recursos, ao reconhecer e recompensar os empregados, e ao promover o equilibrio entre
trabalho e vida pessoal, as organizacfes podem ajudar a fomentar a felicidade e o
empenho dos colaboradores. Deste modo, acreditamos que as empresas onde
encontramos condicdes de trabalho mais satisfatorias sdo as mais desejadas. Além do
aumento da produtividade gracas a felicidade, ha um consequente aumento da
rentabilidade. No entanto, o maior desafio enfrentado pelas empresas € descobrir 0 que
leva a felicidade dos seus colaboradores para que possam criar as condi¢des adequadas
(Lambert, 2005).
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2.2.3 Felicidade no trabalho vs Satisfagao no trabalho

A felicidade no trabalho e a satisfacdo no trabalho sdo conceitos estreitamente
relacionados, mas distintos. Ambos estdo relacionados ao bem-estar dos funcionarios e a
sua experiéncia no local de trabalho, mas abordam aspetos diferentes. A felicidade no
trabalho refere-se a um estado emocional positivo e de contentamento, enquanto a
satisfacdo no trabalho é uma avaliacdo mais racional e cognitiva das condicOes e das
percecOes de satisfacdo com o trabalho. A felicidade no trabalho € uma emocéo, enquanto
a satisfacéo no trabalho é uma avaliacdo (Peird et al., 2019).

Segundo Church (2020), Frederick Winslow Taylor foi o primeiro autor a
desenvolver o tema de satisfacdo no trabalho, ja no seculo XX, e tera ainda sido o autor
a criar a Escola de Administracdo Cientifica. Esta potenciava a eficiéncia do trabalho
executado pelos empregados com vista ao aumento da performance laboral. Foi nesta
época que se comecaram a desenvolver ferramentas para potencializar a competéncia dos

colaboradores para que estes pudessem alcancar as suas metas laborais.

Segundo Goémez (2019) ndo ha como falar em satisfacdo no trabalho sem
mencionarmos a Teoria dos Dois Factores de Frederik Herzberg. Herzberg indica que
existem dois fatores que fomentam a satisfacdo no trabalho e eles sdo os fatores
motivacionais e os fatores higiénicos. No primeiro conjunto estdo incluidos fatores como
0 reconhecimento, realizacdo pessoal, a funcdo, as responsabilidades e a possivel
progressao de carreira, enquanto no segundo, se enquadra 0 vencimento, seguranca, as
relacGes com chefias e colegas e a competéncia laboral. O autor acredita que ainda que
se elimine aquilo que causa a insatisfacdo no trabalho ndo o conseguimos tornar
necessariamente satisfatorio, isto €, ndo é o suficiente. Enquanto os fatores higiénicos sao
aqueles que simplesmente evitam a insatisfacao, os fatores motivacionais sdo aqueles que
realmente fomentam a satisfacdo. E preciso além de remover as fontes de insatisfacéo,
fornecer fatores motivacionais para que haja real satisfacdo no trabalho. Portanto, é
necessario que as empresas trabalhem tanto na eliminagdo dos fatores de insatisfagcao
quanto na oferta de fatores motivacionais aos seus funcionarios para que eles se sintam

realmente satisfeitos com o trabalho.

Abraham Maslow foi um psicélogo americano que se destacou nas suas
contribuicdes na area da psicologia humanista e pela criacdo da Teoria da Hierarquia das

Necessidades, um dos modelos mais populares no estudo da motivacdo humana. De
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acordo com essa teoria, as necessidades humanas estdo organizadas em cinco niveis
hierdrquicos, sendo as necessidades fisioldgicas e de seguranga as mais basicas e as
necessidades de autorrealizacdo as mais elevadas. Para Maslow, a satisfacdo de uma
necessidade de nivel mais alto so € possivel apos a satisfacdo das necessidades de niveis
mais baixos (Khan et al., 2021).

No contexto do trabalho, a teoria de Maslow sugere que as empresas devem
atender as necessidades bésicas dos funcionarios, como salario justo e ambiente de
trabalho seguro, para que eles possam alcancar a satisfacdo no trabalho e o envolvimento
com a empresa. Além disso, a teoria sugere que as empresas devem fornecer
oportunidades de crescimento pessoal e profissional, para que os funcionarios possam
alcancar a autorrealizacdo. Assim, a satisfacdo no trabalho pode ser alcancada quando as
necessidades dos funcionarios sdo atendidas e eles tém a oportunidade de crescer e se

desenvolver em seu trabalho (Khan et al., 2021).

De acordo com Eckleberry-Hunt et al. (2016), existem varios métodos que podem
ser utilizados para melhorar a satisfagdo no trabalho. Um desses métodos é a reformulacéo
das expectativas, que envolve ajustar as expectativas dos colaboradores de acordo com a
realidade do trabalho, para que eles se possam sentir mais satisfeitos com suas realizacdes.
Além disso, € importante reconhecer os aspetos positivos do trabalho e criar expectativas
para que os funcionarios possam enfrentar novos desafios e sentir que estdo a crescer e a
evoluir na sua carreira. Outro método para melhorar a satisfacdo no trabalho é ter uma
comunicacdo clara e aberta, permitindo que os funcionérios se sintam ouvidos e
valorizados. E importante também fornecer feedback positivo e construtivo para que 0s
colaboradores tenham feedback e como podem melhorar. Além disso, é importante
manter uma visao positiva, focando no potencial e nas oportunidades de crescimento, em
vez de se concentrarem nos problemas e nas falhas. Dessa forma, € possivel criar um
ambiente de trabalho saudavel e produtivo, onde os funcionérios se sintam motivados e
satisfeitos (Eckleberry-Hunt et al., 2016).

A satisfacdo no trabalho é entdo uma componente central do bem-estar do
funcionario e define-se como uma atitude geral e duradoura que um individuo tem em
relacdo ao seu trabalho, e que reflete a sua percecéo de quanto o trabalho atende as suas
necessidades e expectativas. A satisfagdo no trabalho pode ser influenciada por fatores

como autonomia, oportunidades de desenvolvimento, salario e beneficios, qualidade das
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relacOes interpessoais no trabalho, equilibrio entre vida pessoal e profissional, e a cultura
organizacional. Estes aspetos destacam que a satisfacdo no trabalho é importante porque
estd associada a resultados positivos, como desempenho no trabalho, comprometimento

organizacional e bem-estar geral do funcionario. (Hakanen et al., 2018)

A satisfacdo no trabalho esta assim diretamente relacionada com a felicidade no
trabalho. Quando as pessoas estdo satisfeitas com o trabalho que fazem, elas tendem a ter
uma atitude mais positiva em relacdo ao trabalho e a vida em geral, o que gera um ciclo
virtuoso que pode levar a um ambiente de trabalho mais feliz e produtivo. Assim a
felicidade no trabalho acaba por ser a consequéncia da satisfagdo sentida pelos
colaboradores. Em resumo, a felicidade no trabalho e a satisfacdo no trabalho s&o
conceitos importantes que devem ser considerados pelas organizagbes. Enquanto a
felicidade no trabalho se concentra nas emocdes positivas dos funcionarios, a satisfacdo
no trabalho esta concentrada nas condi¢cfes e nas expectativas do trabalho. Ambos sdo
importantes para 0 bem-estar dos funcionarios e para o desempenho e retengdo de talentos
(Gomez, 2019).

2.2.4 Motivagao em contexto laboral

A motivacdo é um tema recorrente no contexto laboral e € um dos fatores chave
para 0 sucesso de uma organizagdo. Um ambiente motivador permite que o0s
colaboradores se sintam mais envolvidos, comprometidos e satisfeitos com o seu
trabalho, o que resulta numa maior produtividade, eficiéncia e qualidade do trabalho
realizado. Por outro lado, um ambiente desmotivador pode levar a um elevado turnover
de colaboradores, baixa produtividade, conflitos e uma diminuicdo da qualidade do
trabalho realizado. E, portanto, crucial que as organiza¢des desenvolvam estratégias e

acles que promovam a motivacdo dos seus colaboradores (Mroueh & de Waal, 2020).

Segundo Suprapti et al. (2020) motivagdo € um processo psicolégico que
impulsiona, direciona e sustenta o comportamento humano em dire¢éo a realizacdo de
objetivos. Ela é composta por fatores internos e externos que influenciam as escolhas e
acles dos individuos em ambientes de trabalho. Dessa forma, a motivacdo é um
importante fator que influencia o desempenho e produtividade dos funcionarios. Os

fatores internos referem-se a necessidades pessoais, crencas, valores e atitudes, enquanto
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0s externos incluem aspetos do ambiente de trabalho, como salario, reconhecimento, e
suporte social. A compreensao desses fatores € fundamental para a gestdo da motivacao,
que procura identificar e utilizar estratégias para aumentar o envolvimento dos

funcionarios e a realizacdo de objetivos organizacionais.

A motivacdo é um conceito “amplamente utilizado pelas ciéncias humanas”,
segundo destaca Rego et al. (2015, p. 628). Para Sugiarti (2022), a motivacao € o desejo
de gerar altos niveis de esfor¢o voltados para os objetivos organizacionais, levando a
satisfacdo das necessidades individuais. Kocman & Weber (2018) argumentam que a
gestdo da motivacdo numa organizacdo requer a implementacdo de dois sistemas: um
sistema de trabalho e outro de recompensas. O sistema de trabalho refere-se as atividades,
tarefas e responsabilidades que sao atribuidas aos colaboradores. Para que o sistema de
trabalho seja efetivo na gestdo da motivacdo, €é necessario que as tarefas e
responsabilidades estejam alinhadas com as habilidades e competéncias dos
colaboradores. Além disso, € importante que haja clareza nas expectativas e metas a serem
alcancadas, bem como a existéncia de um ambiente de trabalho adequado que favoreca a
produtividade e a criatividade dos colaboradores. Ja o sistema de recompensas consiste
em oferecer incentivos aos colaboradores que atingem as metas e objetivos estabelecidos.
Esses incentivos podem ser financeiros, como qualquer outro tipo de boénus, ou até
aumento salarial, ou ndo financeiros, como reconhecimento publico e oportunidades de
desenvolvimento profissional. E importante que essas recompensas sejam significativas
e estejam alinhadas com os valores e necessidades dos colaboradores. A implementagéo
de um sistema de recompensas efetivo pode aumentar a satisfacdo e a motivacdo dos
colaboradores, além de contribuir para a retencdo de talentos e o alcance de melhores

resultados organizacionais (Kocman & Weber, 2018).

A produtividade e desempenho sdo dois fatores que estdo diretamente ligados a
motivacdo e consequente felicidade no local de trabalho. Quando os funcionérios estéo
motivados, tendem a trabalhar com mais empenho e dedicacdo, 0 que aumenta a sua
produtividade e desempenho. Além disso, a motivacdo também influencia a capacidade
dos colaboradores para lidar com situagGes dificeis e inesperadas, tornando-os mais
resistentes e capazes de enfrentar desafios, levando a um trabalho de maior qualidade. Ao
haver um equilibrio destes trés elementos, a organizacdo consegue ter sobre a

concorréncia uma vantagem competitiva, uma vez que se evita implicacdes negativas
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dispendiosas e existe um contributo positivo para a criacdo de beneficios para as
organizacOes (Sugiarti, 2022; Vroom, 1964).

Em concluséo, a motivacdo é um conceito complexo e multifacetado que pode ser
definido de diversas maneiras. Em geral podemos entender a motivagdo como um estado
intrinseco que impulsiona a busca por satisfazer necessidades, ambigdes e desejos, um
"conjunto de forgas de uma pessoa que tem origem quer no seu interior como no seu
exterior e que vai ajustar a sua forma de estar na organizacdo” (Mroueh & de Waal, 2020,
p.152 ). E um elemento-chave para a produtividade e desempenho dos colaboradores,
sendo crucial para alcancar resultados e servicos de exceléncia nas organiza¢es. Embora
seja mutéavel e varie de acordo com a personalidade e situacdo em que o colaborador se
encontra, a motivacdo € um fator determinante para o comportamento e desempenho no
ambiente organizacional. Sendo assim, a gestdo da motivacdo é essencial para 0 sucesso

das organizacOes e deve ser encarada como uma prioridade pelos gestores.

2.2.5 Importancia da medicao da felicidade nas organizag¢ées

A felicidade € um estado desejado que a sociedade se esforca por alcangar, mas é
dificil de definir e medir uma vez que se trata de algo subjetivo e varia entre individuos.
Alguns consideram a felicidade como um conjunto de experiéncias positivas, enquanto
outros a simplificam como a soma de experiéncias positivas na auséncia de experiéncias
negativas. A investigacdo da felicidade é importante porque pode ter beneficios para

individuos e organizacdes em termos de motivacdo e desempenho (Costa et al., 2022).

Ao analisar-se a hipotese do trabalhador feliz produtivo verifica-se que a mesma
assenta numa leitura de que existe uma relagéo positiva entre felicidade e desempenho,
isto €, “os empregados felizes sdo mais produtivos, ou seja, quanto maior for o nivel de
felicidade de um individuo, melhor sera o seu o desempenho” (Costa et al., 2022, p.2).
Se as organizagOes e gerentes se concentrarem em aumentar a felicidade dos seus
funcionarios, poderéo diferenciar-se da concorréncia e obter uma vantagem competitiva.
A complexidade e ambiguidade dos construtos para operacionalizar os conceitos de
felicidade e desempenho representam os maiores desafios para que a pesquisa neste tema

evolua (Costa et al., 2022; Fitriana et al., 2022).
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Morin et al. (2007) acrescenta que é necessario que exista uma percecao por parte
dos colaboradores sobre os objetivos da organizacéo e do seu sentido de existéncia. Isto
ird traduzir o bom desempenho e a sua permanéncia na empresa. Esta percecao acabara
por fazer com que haja uma introspecédo pessoal e que cada individuo perceba a relevancia
de estar a realizar as func@es que Ihe foram atribuidas. A organizagao tem assim um papel
importante pois é da sua responsabilidade moldar gradualmente o comportamento dos
seus colaboradores de forma a chegar-se a uma atitude positiva, passando sempre 0s
valores de cultura e comportamento organizacional. As pessoas sdo assim 0 recurso mais

importante da organizacdo (Chiavenato, 2000; Fitriana et al., 2022).

Assim, a prética de medicdo a felicidade que acontece nas organizagdes provém
do sentido de se perceber quais as forma de se evitarem as consequéncias negativas que
segundo Wright & Cropanzano (2012) levam a modelos patologicos como absentismo,
rotatividade e mau desempenho. O intuito ao dar-se atencdo a estes modelos esta
relacionado com a tentativa de existir uma minimizacdo dos custos de um funcionario
insatisfeito ou descontente. Deste modo, devemos aplicar o modelo saudavel onde se tem
atencdo as necessidades do funcionario e da sua relacéo interpessoal desde 0 momento da
sua entrada na empresa. Sempre que necessario a empresa deve agir de forma a melhorar
eventuais pontos negativos havendo assim uma abordagem a salde fisica e psicoldgica
do colaborador e consequentemente resultando num bom funcionamento da organizacgéo
(Salas-Vallina & Alegre, 2021).

Pode pensar-se que o dinheiro é a melhor forma para que um colaborador seja
feliz e que este é o Unico fator importante, mas segundo Matheny (2008) na area da gestao
organizacional acaba por ser um erro pensar-se desta forma. O dinheiro ndo é unicamente
a forma de se atingir a felicidade organizacional. E certo, e o proprio autor afirma, que o
dinheiro pode melhor a performance, mas ao nivel da gestdo ndo se torna relevante ou
util. Segundo um estudo do autor, o "crescimento e desenvolvimento pessoal, o equilibrio
entre a vida pessoal e profissional, as comunicacdes eficazes e as relaces pessoais sao as

verdadeiras chaves para melhorar a satisfacdo no trabalho" (Matheny, 2008, p.14).

A medicdo da felicidade organizacional é relevante ainda para que o colaborador
sinta que esta a existir um investimento na relacéo entre si e a entidade patronal, e sentir-
se assim valorizado. A organizacdo deve para isso ouvir as opinides do colaborador,

mesmo que as mesmas sejam negativas ao seu ponto de vista, e tratar sempre o
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funcionario com respeito. Uma troca de ideias é importante e é o que ajudara a levar a
organizacao a crescer. Pedir ideias aos colaboradores para uma melhor gestéo e dar-lhes
o devido crédito sempre que houver oportunidade, especialmente perante chefias ou
grandes grupos, € crucial para que o colaborador se sinta integrado organizacionalmente.
E essencial que se perceba o que precisa o colaborador para realizar melhor as suas
funcdes e ser o mais honesto possivel, indicando se os pedidos sdo ou ndo exequiveis
(Mroueh & de Waal, 2020).

A felicidade no trabalho e a importancia que tem fazermos a medicdo da mesma,
introduz-nos ao comprometimento afetivo. Este conceito pode ser entendido com base na
perspetiva em que a relacdo existente entre os colaboradores e a organizacdo provém de
uma interacdo com experiéncias positivas e agradaveis. Nao existindo essa relacdo a
organizagao corre o risco de que exista uma auséncia do compromisso afetivo, uma vez
que existiriam experiéncias negativas ao longos dos dias para o colaborador. Assim, para
que o colaborador tenha um comportamento afetivo em pleno, 0 mesmo deve sentir além
de satisfacdo, um envolvimento com as suas tarefas e uma sensacao de realizacédo diaria
(Chen et al., 2020).

A importancia da medigdo da felicidade a nivel organizacional surge da forma
como € visto 0 mundo das organizacfes e 0s seus aspetos negativos e indesejaveis que
afetam a produtividade. Sdo exemplos o absentismo, falta de compromisso, “presenga de
corpo e auséncia de espirito”, entre outros. No final do século XX, os colaboradores
comegaram a ser vistos como patrimoénio importante das organizacGes e de forma a terem
destague houve necessidade de comecar a existir uma gestdo onde se tem em consideragédo
carateristicas comportamentais que visam a promocao da felicidade no local de trabalho,
0 que ird diretamente favorecer o desenvolvimento humano e a competitividade da
organizagdo. O sucesso de uma organizagdo estd diretamente relacionado com a
felicidade dos colaboradores e isto coloca a empresa numa posi¢do estratégica no

mercado onde atua (Amorim & Campos, 2002).

Amorim & Campos (2002, p.3) diziam que "organizacGes que pretendem ser
competitivas devem ter presente o equilibrio entre a racionalidade da producéo e os
sentimentos humanos”. Os autores acreditam que ¢é sobre esta premissa que deve ser feita
a gestdo de uma organizacao, pois quando se tem uma mente saudavel, se € reconhecido

pelas suas competéncias e se tem gosto por aquilo que se faz, ha uma contribuicdo para
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uma empresa mais estavel, em termos econdmicos, sociais e psicologicos. Em conclusédo
assume-se que os empregados desempenham um papel importante no sucesso de uma
organizacgdo, por isso, deve dar-se atencdo a felicidade no trabalho, e medi-la uma vez
que ela “leva ao sucesso através da influéncia das experiéncias positivas” (Rahmi, 2019,
p.33).

2.2.6 Instrumentos de medigao da felicidade nas organizagdes

Segundo Salas-Vallina & Alegre (2021), nos tempos atuais, a felicidade no
trabalho € medida de forma dividida em teorias orientadas para a situacdo e teorias
orientadas para o individuo. Ao analisar-se a felicidade segundo estas duas teorias ao
invés de uma teoria que ndo considera esta divisdo melhores resultados na medicéo da
felicidade s&o obtidos. Ao falarmos de teoria orientada para a situacdo temos como
exemplo causas que vao para la do individuo como os meios que levam a existéncia de
felicidade, comunicacdo e feedback por parte das chefias, e vivéncia de relacdes de grupo
que transmitem felicidade. Este modelo procura otimizar a felicidade nas varias situacoes
do dia a dia laboral. No caso da teoria orientada para o individuo esta esta relacionada
com as coisas que o individuo relaciona como algo que Ihe traz felicidade. Aqui falamos
de fatores cognitivos, modos, necessidades e capacidades individuais. E ainda de salientar
que o facto de ser utilizado este método na quantificacdo da felicidade no trabalho, faz
com que os resultados que se obtenham sejam mais fidedignos, pois permitem uma

analise mais detalhada. (Tenlenius-Maurola, 2015)

A metodologia mais utilizada como instrumento de medicdo da felicidade nas
organizacOes é a metodologia quantitativa, com recurso a inquérito. Existe, contudo, o
inquérito que conhecemos com as opcdes de escolha maltipla, e temos ainda o inquérito
narrativo, onde se pode fazer uma investigacao qualitativa e orientada para o individuo.
No segundo tipo de inquérito podem-se perceber quais 0S momentos em que 0
colaborador vivencia maiores graus de felicidade no local de trabalho através das suas
respostas sem influencias. Com este método é possivel ainda avaliar os motivos que
impedem o alcance a felicidade. Através deste método existe a possibilidade de que os
respondentes possam partilhar as suas proprias realidades, sendo eles mesmo a expo-las
e ndo baseado em opg¢Oes pré-definidas que poderiam escolher. Assim ndo existe

tendéncias, nem referéncias, nem algo que faca com que a resposta seja encaminhada para
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algo. A desvantagem que existe na aplicacdo deste método é a da dificil capacidade de
obter respostas, uma vez que se trata, de perguntas abertas onde é necessario elaborar-se
uma resposta com coeréncia, algo mais complexo do que um questionario com opgdes de
resposta, e da propria analise das mesmas. Existe também a possibilidade de se analisar a
felicidade dos colaboradores através do tradicional método das entrevistas, no entanto
este método tem as suas limitagdes idénticas as do inquérito narrativo com a agravante de
ser conhecida a identidade do inquirido, o que pode comprometer os resultados
(Tenlenius-Maurola, 2015).

De acordo com Waal (2018), ao invés de existir uma unica construcdo de escala
de felicidade no trabalho, é essencial olhar para multiplos tracos, que segundo Fisher
(2010) sédo os sentimento pelo trabalho, juizos de valor sobre as carateristicas de trabalho
e 0s sentimentos de pertenca a organizacao. Desta forma estaremos mais aptos a perceber
a "relacéo entre o nivel de alto desempenho de uma organizacédo, o nivel de felicidade
nessa organizacdo e a atratividade da mesma para os empregados atuais e potenciais”
Waal (2018, pp. 124-129). Através deste método de Waal os respondentes dao-nos a sua
opinido sobre estas trés caracteristicas e assim uma visdo ndo tdo restrita sobre a sua

felicidade no trabalho.

A escala utilizada para se medir os sentimentos pelo trabalho é a Escala de
Engagement no Trabalho de Utrecht (UWES). Inicialmente, a UWES era composta por
um total de 24 itens, dos quais nove itens avaliavam a dimensao do vigor, oito itens
avaliavam a dimenséo da dedicacdo, e 0s restantes itens eram compostos por frases do
MBI (Maslach Burnout Inventory) que foram reformuladas de maneira positiva. Apés
uma avaliacdo psicométrica realizada em duas amostras diferentes de trabalhadores e
estudantes, sete itens foram considerados inconsistentes e, portanto, foram removidos. O
resultado final foi uma escala composta por 17 itens, sendo seis itens para avaliar a
dimensdo do vigor, cinco itens para avaliar a dimensdo da dedicagéo e seis itens para
avaliar a dimensdo da absorcdo (Schaufeli et al.,, 2002). Para uma aplicabilidade
transversal desta escala houve necessidade de traducdo tendo-se em conta a cultura de

cada pais, existindo ja uma versao portuguesa de Porto-Martins e Pereira (2008).
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Tabela 4 - Escala de Engagement no Trabalho de Utrecht.

UWES Versao Original UWES Versdo Portuguesa
1. At my work | feel bursting with 1. No meu trabalho sinto-me cheio de
energy. energia.
2. | find the work that | do full of 2. Acho que o meu trabalho tem muito
meaning and purpose. significado e utilidade.
3. Time flies when I’'m working. 3. O tempo passa a voar quando estou a
trabalhar.
4. Atmy job, I feel strong and 4. No meu trabalho sinto-me com forga
vigorous. e vigor.
5. I am enthusiastic about my job. 5. Estou entusiasmado com 0 meu
trabalho.
6. When I am working, | forget 6. Quando estou a trabalhar esqueco
everything else around me. tudo o que se passa & minha volta.
7. My job inspires me. 7. O meu trabalho inspira-me.
8. When I get up in the morning, | feel 8. Quando me levanto de manha
like going to work. apetece-me ir trabalha.
9. | feel happy when | am working 9. Sinto-me feliz quando estou a
intensely. trabalhar intensamente.
10. I 'am proud on the work that I do. 10. Estou orgulhoso do que faco neste
trabalho.
11. I am immersed in my work. 11. Estou imerso no meu trabalho.
12. | can continue work for very long 12. Sou capaz de ficar a trabalhar por
periods at a time. periodos muito longos.
13. To me, my job is challenging. 13. O meu trabalho é desafiante para
mim.
14. | get carried away when | am 14. “Deixo-me levar” quando estou a
working. trabalhar.
15. At my job, I am very resilient, 15. Sou uma pessoa com muita
mentally. resiliéncia mental no meu trabalho
16. It is difficult to detach myself from 16. E-me dificil desligar do meu trabalho
my job.
17. At my work | always persevere, even 17. No meu trabalho sou sempre
when things do not go well. perseverante (ndo desisto), mesmo
guando as coisas ndo estdo a correr
bem.

Adaptado de Schaufeli et al. (2002) e Porto-Martins e Pereira (2008).

Para serem medidos os juizos de valor sobre as caracteristicas de trabalho €
geralmente usado o Job Desciptive Index (JDI) em portugués indice Descritivo do
Trabalho. Esta escala foi desenvolvida por Smith, Kendall, and Hulin (1969) e revista em
2009. Este instrumento é um questionario de seis dimensdes e 72 itens que foi concebido
para medir satisfagdo com o trabalho analisando: a natureza do trabalho, supervisao,
colegas de trabalho, remuneracéo, oportunidades de progressao de carreira e o trabalho
visto na generalidade (este ultimo incluido na versdo de 2009). Cada dimensdo é
composta por 9 ou 18 itens, e todos os itens sdo adjetivos curtos. A ferramenta utiliza 3

opgdes de resposta entre “sim”, “ndo” e “?” para que o respondente adequa a sua resposta
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mediante o que acha que o adjetivo descreve. A escala JDI foi considerado fiavel com um
alfa de Cronbach nas dimensdes anteriormente referidas de 0,90; 0,92; 0,92; 0,88; 0,91;

e 0,89 respetivamente (Lee et al., 2023).

Tabela 5 - indice Descritivo do Trabalho.

Work on Present Job

Supervision

People on Your Present Job

Job in General

__ Fascinating __ Supportive __ Stimulating __ Pleasant
__Routine __Hard to please __Boring _ Bad

__ Satisfying __Impolite _ Slow __ Great

__Boring __ Praises good work __ Helpful __ Waste of time
_ Good __ Tactful _ Stupid _ Good

- Gl\res.sense of __Influential __ Responsible _Undesirable
accomplishment

__ Respected __ Up-to-date __ Likeable __ Worthwhile

__ Exciting __ Unkind __Intelligent __ Worse than most
__Rewarding __Has favorites __ Easy to make enemies __ Acceptable

_ Useful __ Tells me where | stand __ Rude __ Superior
__Challenging ___Annoying __ Smart __ Better than most
__ Simple __ Stubborn _ lazy __ Disagreeable

__ Repetitive __ Knows job well __ Unpleasant __ Makes me content
__ Creative __ Bad __ Supportive __Inadequate

__ Dull __Intelligent _Active _ Excellent

__ Uninteresting __Poor planner __ Narrow interests __ Rotten

__ Cansee results __ Around when needed __ Frustrating __ Enjoyable
_Uses my abilities _ Lazy _ Stubborn __ Poor

Pay Opportunities for Promotion
__Income adequate for normal |__ Good opportunities for
expenses promotion
: ___ Opportunities somewhat
__ Fair

limited

__Barely live on income

__ Promotion on ability

_ Bad __ Dead-end job

__ Comfortable __ Good chance for promotion
__ Lessthan | deserve __ Very limited

__ Well paid __Infrequent promations

_ Enough to live on

_ Regular promotions

__ Underpaid

__ Fairly good chance for
promation

Adaptado de Smith, Kendall, and Hulin (1969).

Por ultimo, para a medi¢cdo dos sentimentos de pertenca a organizacao, € também
aconselhada uma escala, sendo ela a Escala do Comprometimento Organizacional (OCS)
de Meyer & Smith (1993). Esta escala consistia em 23 itens e foi principalmente
concebida para avaliar precisamente nivel de ligacdo que os empregados sentem em
relacdo a organizacdo. A escala foi dividida em trés dimensdes, nomeadamente afectiva
(8 itens), continuada (9 itens), e normativa (6 itens). Os inquiridos respondem utilizando
uma escala de 5 pontos Likert que variava entre 1, que indicava discordar fortemente, e
5, que indicava concordar fortemente. As questfes tal como acontece noutros
questionarios sdo feitas de modo que perguntas da mesma dimensdo ndo sejam

consecutivas. A fiabilidade da escala foi determinada utilizando o coeficiente alfa de
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Cronbach, definido pelo valor de 0,91. Neste momento existe ja uma versdo portuguesa

de Nascimento at al. (2008).

Tabela 6 - Escala do Comprometimento Organizacional

Dimenséo
Comportamento
Organizacional Afetivo

Dimensao
Comportamento
Organizacional
Calculativo

Dimenséo
Comportamento
Organizacional
Normativo

2) Nao me sinto
“emocionalmente ligado” a esta
empresa.

1) Acredito que hd muito
poucas alternativas para poder
pensar em sair desta empresa.

4) Eu ndo iria deixar esta
empresa neste momento porque
sinto que tenho uma obrigacéo
pessoal para com as pessoas que
trabalham aqui.

6) Esta empresa tem um grande
significado pessoal para mim.

3) Seria materialmente muito
penalizador para mim, neste
momento, sair desta empresa,
mesmo que o

pudesse fazer.

5) Sinto que ndo tenho qualquer
dever moral em permanecer na
empresa onde estou atualmente.

7) Esta empresa tem um grande
significado pessoal para mim.

13) Uma das principais razoes
para eu continuar a trabalhar
para esta empresa é que a saida
iria requerer

um consideravel sacrificio
pessoal, porque uma outra
empresa podera néo cobrir a
totalidade de

beneficios que tenho aqui.

8) Mesmo que fosse uma
vantagem para mim, sinto que
ndo seria correto deixar esta
empresa no

presente momento.

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

14) Neste momento, manter-me
nesta empresa é tanto uma
questdo de necessidade material
quanto de

vontade pessoal.

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

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

16) Uma das consequéncias
negativas para mim se saisse
desta empresa resulta da
escassez de alternativas

de emprego que teria
disponiveis.

10) Esta empresa merece a
minha lealdade.

15) N&o me sinto como fazendo
parte desta empresa.

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

18) Sinto que tenho um grande
dever para com esta empresa.

19) Como j& dei tanto a esta
empresa, ndo considero
atualmente a possibilidade de
trabalhar numa outra.

Adaptado de Nascimento at al. (2008).

Ao selecionar-se o instrumento de medicéo a utilizar é importante ter-se em conta

a atratividade organizacional. Segundo Berthon et al. (2005, p. 154) é o "conjunto de

beneficios, uma experiéncia individual de trabalho para uma organizacdo especifica".

Esta atratividade da-nos ainda uma percecdo dos futuros colaboradores de uma

organizacdo. Existem duas dimensdes da atratividade organizacional: a atratividade geral,
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relacionada com o pensamento efetivo e de atitude que um colaborador tem sobre as
empresas como possiveis entidades patronais; e a intencdo de se procurar ativamente
emprego com uma empresa. Estas duas dimensdes sdo distintas, no entanto estdo
interrelacionados (Altmann & Suess, 2015). A escala que é regularmente utilizada para

se medir a atratividade organizacional € a de Highhouse et al. (2003).

A atratividade organizacional foi também estudada por Chapman et al. (2005) que
se focou nas duas principais dimens@es referidas no anterior paragrafo, a atratividade
geral e a intencdo de se procurar ativamente emprego com uma empresa, e as
correlacionou com a area do recrutamento. O estudo teve como objetivo avaliar de que
forma um potencial colaborador é atraido a nivel pessoal pela empresa, isto é, 0 quanto o
mesmo gostaria de exercer funcdes nagquela empresa, e ainda de que forma é que a
organizacao se diferencia como um dos melhores empregadores para se trabalhar. Aqui é
também usada a escala de Highhouse et al. (2003) embora que adaptada de outras escalas
como a de Turban e Keon (1993) evitando assim as suas limita¢fes ao considerar outros
itens importantes. Este estudo de Chapman et al. (2005) foi aplicado numa empresa
holandesa e os autores conseguiram obter um feedback bastante positivo. Os resultados
mostraram que ao existir um aumento da felicidade no trabalho isto aumentara a sensacéo

de 0 qudo atraente é a empresa para os colaboradores e para 0os demais.

Bhattacharjee e Bhattacharjee (2010) desenvolveram um questionario para que
fosse possivel avaliar a felicidade no ambiente de trabalho dos professores universitarios
Este questionario tem 23 afirmacdes divididas em cinco dimensdes, sendo elas: bem-estar
econdmico, ambiental, infraestrutural, académico e social, e democréatico. Para cada
dimensao os participantes devem selecionar a opcdo que melhor identifica suas préprias
opiniBes em uma escala de 1 (discordo completamente) a 5 (concordo fortemente). O
questionario também solicita informacdes pessoais sobre a carreira académica e
demografica do respondente, o que pode torna-lo ndo anénimo em algumas
circunstancias. O questionario foi baseado em indices existentes de avaliagdo da

felicidade, incluindo o Gross Happiness Index.
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Tabela 7 — Questionario de felicidade no ambiente de trabalho dos professores universitarios

1. lam satisfied with my salary.

2. The other bonuses that the university provides me are satisfactory.

3. The normal time until the next career promotion possibility is adequate.

4. Under normal conditions I do not feel that my job is threatened.

5. The workload | am subjected to justifies my salary.

6. The university provides me with facilities and convenience as promised.

7. 1 would be tempted to leave the university if another one offered me better facilities at the
8. I can rely on my colleagues for work related issues.

9. Under normal conditions, my colleagues help me when | am overloaded with work.

10. Inthe activities that concern the department to which I belong, there is between colleagues.
11. The library has good conditions.

12. The university has a clean and ecological environment.

13. | have access to computers and internet that the university provides in my department.

14. | have access to an office with adequate conditions.

15. I am positively recognized socially for my teaching profession.

16. The university has a good reputation in comparison with other institutions.

17. The university promotes participation in academic activities outside its facilities.

18. The university grants permission to faculty members to participate in off-site academic
19. The university considers the opinion of faculty members with regard to academic matters.
20. | can approach my supervisors regarding my professional needs.

21. The official procedure for obtaining sabbatical leave runs smoothly and regularly.

22. | can make suggestions for improvement to my department's policies.

23. My opinion is taken into consideration when choosing subjects to be taught by me.

Adaptado de Bhattacharjee e Bhattacharjee (2010).

Em conclusdo, a medicdo da felicidade no local de trabalho é uma é&rea de
crescente importancia, pois a satisfacdo dos funcionarios € um fator crucial para o sucesso
de uma organizacao. Varios instrumentos de medicao foram desenvolvidos, cada um com
suas proprias vantagens e desvantagens. Os questionarios apresentados neste topico, sao
alguns dos exemplos de instrumentos abrangentes que avaliam vérias dimensdes da
felicidade no trabalho e que serdo modelos a ser ter em conta na metodologia desta
investigacdo. No entanto, é importante lembrar que a medicéo da felicidade no trabalho
€ um processo complexo e subjetivo, e que os instrumentos de medicdo devem ser

adaptados as necessidades especificas de cada organizagéo.
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2.2.7 Influencias a felicidade no trabalho

2.2.7.1 Salario, prémios e incentivos

De muitos dos elementos que configuram a existéncia de uma estabilidade a nivel
da felicidade no trabalho, os salarios, prémios e incentivos sdo aspetos fundamentais.
Segundo Muresan et al. (2021) existe um cenario de hipdteses capaz de provar esta teoria,

além dos varios estudos que existem e medem a felicidade no trabalho.

Pode-se comegar por definir que “0 nivel salarial esta positivamente relacionado
com a satisfagdo financeira” e assim esta € a primeira hipotese e assume-se que existe
uma ligacéo entre o rendimento ou salério individual ou familiar e a satisfacdo financeira.
Seghieri et al. (2006) num estudo europeu, verificou ainda que ndo s6 o rendimento em
si traz a satisfacdo e felicidade no trabalho, mas também as expectativas de rendimento

futuro.

Analisando a segunda hipdtese criada percebemos que “a satisfacdo financeira
esta positivamente relacionada com a satisfagdo de vida”. Segundo Pavot & Diener (2009)
a satisfacdo que sentimos com a vida é aquilo que nos faz estar bem e nos permite ter
qualidade de vida, saide mental e por sua vez nos proporciona um melhor desempenho

profissional e gera melhores relagGes interpessoais.

Na terceira hipotese temos que “0 nivel salarial estd positivamente relacionado
com a satisfacdo de vida”. Dito isto admitimos que quanto maior for o nivel salarial de
um individuo, maior sera a sua satisfacdo com a vida e consequente felicidade no trabalho.
Num estudo de Arthaud-Day e Near (2005), os autores perceberam que se pusessem a
hipotese de existir um aumento do nivel salarial aliado a uma troca por um emprego que
ndo se gosta, ou por outra condi¢do que cause desconforto ao trabalhador, esta situacao
ja ndo é tdo linear. Citando Matheny (2008, p.15), “mais dinheiro traz muitas vezes
responsabilidades acrescidas, e pode ndo resultar, se o funcionario primeiro que tudo, ndo

desejar mais responsabilidades™.

Segundo Layard (2011) felicidade e satisfagdo de vida s&o os objetivos finais da
vida humana e assim, Muresan et al. (2021) chegam a quarta hipotese que nos diz que “a
satisfacao de vida estd positivamente relacionada com a felicidade”. A satisfagdo da vida

como um todo é assim dada como um sinonimo de felicidade, e por isso deve ser estendida
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ao longo de muito tempo. De acordo com um estudo feito por Fugl-Meyer et al. (1991),
0S autores perceberam que existem elementos que podem fazer variar os graus de
satisfacdo como idade, genero, pais de origem entre outros, mas que a tendéncia é que
havendo satisfacdo com a vida existe felicidade. Os autores referem ainda a importancia
da flexibilidade do tempo e da gestdo do seu préprio horério de trabalho como um passo
em direcdo a autonomia e liberdade, para que o trabalho e a vida em geral possam ser e

tenham sido melhorados através de programas de qualidade de trabalho.

O conceito de satisfacdo financeira surge em 1970 assumindo-se que isto era o
que simbolizava o rendimento e levava a felicidade e prosperidade. (Van Praag et al.,
2003) E importante que existam estes estudos uma vez que eles contribuem e sdo
essenciais para reforcar a felicidade financeira individual, por outras palavras, a qualidade
de vida sera afetada pela satisfacao de vida, incluindo a satisfacéo financeira, que € ainda
vista como um indicador de bem-estar e felicidade. (Michalos, 2017) Posto isto, “a
satisfacdo financeira estd positivamente relacionada com a felicidade”, e assim se chegou

a quinta hipdtese proposta por Muresan et al. (2021).

Embora a definicdo de felicidade seja algo problematico, podemos dizer com
certezas de que o rendimento tem um efeito direto na felicidade geral e que o crescimento
do rendimento tende a aumentar o nivel de felicidade. Quando estamos bem
monetariamente estamos menos vulneraveis e menos percetiveis a ter angustia ou outros
problemas do foro psicoldgico. A sexta hipdtese relaciona isso mesmo, “o nivel salarial
esta positivamente relacionado com a felicidade”. (Van Praag et al., 2003;Muresan et al.,

2021)

Felicidade Situacao Financeira
H5
H6 H1
Salario
H2
H4
H3

Satisfagdo coma vida

Figura 1 - Modelo de Pesquisa usado por Muresan et al. 2021
Adaptado de Muresan et al. (2021)
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Em resumo, e baseado nas evidéncias do estudo de Muresan et al. (2021), € certo
afirmar-se que os salarios, prémios e incentivos oferecidos pela empresa tém um grande
impacto no nivel de felicidade dos colaboradores. Estes elementos ndo sdo apenas
importantes para ajudar os colaboradores a alcancgar seus objetivos financeiros, mas
também para impulsionar sua motivacéo e satisfacdo no trabalho. Os empregadores que
oferecerem salérios justos, prémios atraentes e outros incentivos adequados devem

esperar alcancar altos niveis de produtividade e felicidade entre os empregados.

2.2.7.2 Realizagao a nivel laboral

Segundo Waterman et al. (2008), quando uma pessoa atinge a realizacdo a nivel
laboral, existe um maior sentimento de aspetos positivos do que negativos. Este ndo &,
contudo, o Unico caminho para a felicidade hedonica, pois existe também a satisfacdo das
necessidades fisicas e sociais em que o individuo ndo experimenta a realizac&o laboral,

mas atinge mesmo assim a felicidade.

Este tipo de realizacdo pode ser definido como uma mistura de condicbes
psicoldgicas, fisiologicas e ambientais que fazem com que o individuo considere que esta
satisfeito com o trabalho que desempenha. Esta, costuma ser vivenciada quando o
trabalhador se "envolve intensamente com um empreendimento, tem sentimento intenso
de estar vivo e completo, quando comprometido com determinadas atividades, avalia que
fez o que realmente queria fazer e percebe que consegue expressar seu verdadeiro eu".
(Paschoal et al., 2010, p. 1057) A realizacdo a nivel laboral trata-se de uma experiéncia
individual que permite ao individuo entender os seus préprios potenciais de forma que
desenvolva novas capacidades para o seu propdsito de vida (Rahmi, 2019; Waterman et
al., 2008).

A realizagdo laboral esté incluida nos aspetos cognitivos que levam ao bem-estar
no trabalho, surgindo lateralmente com os aspetos afetivos sendo estes as emogoes e
humor do colaborador. Deste modo, pode-se considerar trés fatores para o bem-estar no
trabalho: os aspetos afetivos positivos, 0s aspetos afetivos negativos, sendo estes
primeiros dois referentes a elementos heddnicos, e a realizagdo pessoal no trabalho,
referente a elementos eudemonicos. A realizagdo pessoal no trabalho provéem de um

trajeto que o colaborador faz para desenvolver os seus potenciais e haver apoio por parte
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das chefias e dos colegas de trabalho acaba por ser uma peca importante para este
caminho. Assume-se assim que estas relagdes influenciam as emocdes no dia a dia

organizacional (Paschoal et al., 2010; Rahmi, 2019).

Se considerarmos a Teoria das Necessidades de Maslow a realizacéo pessoal é o
requisito que se encontra no topo da hierarquia, 0 que vai ao encontro da Teoria da
Realizacdo de Aristoteles que considera que o verdadeiro significado da felicidade ndo é
alegria e que a realizacdo pessoal é a unica fonte de felicidade. Segundo Zhang & Zuo
(2007) a realizacdo é a base do bem-estar psicoldgico e por sua vez é importante para a
felicidade no trabalho. Conclui-se entdo que a realizacdo a nivel laboral de um
colaborador afeta significativamente o seu bem-estar e por sua vez contribui

positivamente para a felicidade no trabalho (Zhou & Qiu, 2013).

2.2.7.3 Horario laboral

O horario de trabalho e a sua flexibilidade constitui um elemento de anélise
quando avaliando a felicidade laboral. O pensamento mais tradicional relativo ao
rendimento laboral, leva a crer que este é proporcionado por um maior nimero de horas
de trabalho, no entanto, este € um pensamento que pode ser considerado arcaico e que
pode ser visto de diferentes perspetivas. Assim, e uma vez que nos estudos da economia
a felicidade no trabalho ja comeca a ser mais discutida, ha que estudar a relagdo que existe
entre o rendimento e o horario laboral (Graham, 2012; Krueger, 2009). Até entdo, nos
estudos sobre a tematica, o horario laboral ndo era incluido como fator diferencial,
contudo, o mesmo faz parte do bem-estar subjetivo de um trabalhador, e é assim
importante que se tenha em conta a carga laboral, rotatividade de horarios, férias, folgas,
e de que forma é que o colaborador é influenciado por estes fatores (Kuykendall et al.,
2020; Noll, 2011).

Os rendimentos que os trabalhadores obtém da sua préatica laboral estdo
"positivamente correlacionados com as horas de trabalho, o tempo de deslocacdo de e
para o trabalho e o tempo passado longe da familia e dos amigos”. (Golden & Okulicz-
Kozaryn, 2015, p.141) Por sua vez existem fatores que estdo negativamente
correlacionados como é o exemplo de "tempo passado no trabalho, nas deslocagtes

pendulares e longe da familia e da vida social". (Golden & Okulicz-Kozaryn, 2015, p.142)
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Os rendimentos podem entdo ser maiores se um trabalhador tiver saide e vida familiar e
possa ter o seu tempo laboral que podemos chamar de util, isto é, o tempo em que um
trabalhador é efetivamente rentavel. Pode-se achar que quantas mais horas um trabalhador
estiver ao servico mais rendimento trara a organizacdo, no entanto, 0s proprios
colaboradores j& provam o contrario. Por exemplo, por muito que um trabalhador trabalhe
10 horas num dia, nem todo o tempo sera util. O colaborador podera sentir cansago,
frustracdo porque esta a perder tempo de poder estar com a familia ou amigos, pensativo
de que saindo mais tarde ainda tera a viagem para casa que pode ser demorada, e tudo
isto faz com que a 10 horas se transforme numa quantidade inferior de horas de trabalho
rentdvel. Aqui a organizagdo vai estar a ter um prejuizo pois pagara as horas ao
colaborador por um periodo em que o mesmo ndo € rentavel. Ja se um colaborador
trabalhar, por exemplo, 6h, 0 mesmo tem menos hipoteses de sentir cansacgo, sabe que
terd mais tempo de lazer ap6s o seu expediente e transforma assim as 6h em tempo de
trabalho rentavel. Deste modo a organizacdo lucra ndo s6 através do rendimento que o
colaborador obtém, mas também por ter um papel importante na felicidade que o
trabalhador sente na pratica das suas funcGes laborais. (\Van der Meer & Wielers, 2013)
Segundo um estudo de Golden et al. (2014, p.3) “em 22 paises da UE, os trabalhadores
com horarios mais curtos ou a tempo parcial sdo mais felizes do que os trabalhadores a
tempo inteiro, em média" e este facto acontece porque os colaboradores conseguem

flexibilidade para melhorar o atual equilibrio entre a vida profissional e familiar.

Segundo Askenazy (2004) também o trabalhador ter direito a trocas de horério e
uso de banco de horas ¢ algo que influéncia o seu bem-estar laboral. E importante que o
colaborador sinta que tem por parte da sua entidade patronal o apoio e a flexibilidade em
caso de ter um imprevisto o tenha de alterar o seu horario laboral. O mesmo acontece com
o periodo de folgas. Sabe-se segundo o codigo do trabalho em Portugal que o colaborador
tem direito a duas folgas semanais, conhecidas por descanso obrigatdrio e descanso
complementar. E importante também que a entidade patronal consiga dar ao colaborador
a flexibilidade de fazer troca de folga se necessario, desde que ndo haja um maleficio para
a mesma. (Fisher, 2010; Lei N°7 do Cédigo do Trabalho, Artigo 232°, 2009)

As férias sdo também algo essencial e que influenciam a felicidade no trabalho do
colaborador. Segundo o Artigo 237° do Cddigo do Trabalho “o direito a férias deve ser

exercido de modo a proporcionar ao trabalhador a recuperagdo fisica e psiquica,
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condigdes de disponibilidade pessoal, integragéo na vida familiar e participacdo social e
cultural”. O facto de o colaborador ter este beneficio e na maioria dos casos a
possibilidade de escolher esse periodo, cria um sentimento positivo e cimenta uma boa

relacdo entre a entidade patronal e o colaborador (Kuykendall et al., 2020).

Em concluséo, salienta-se que nos tempos atuais, 0s gestores de organizagdes nao
devem focar em conseguir que um colaborador trabalhe o maior tempo possivel, mas sim
0 maximo de tempo com rentabilidade. Nem sempre muito tempo é sinonimo de
qualidade, por essa razdo deve-se analisar qual o tempo de trabalho adequado para a
fungéo em causa. A isto deve-se sempre aliar os interesses do colaborador sobre o seu
horario, tempo de descanso e férias.

2.3 Call centers

2.3.1 Visao geral

A medida que os anos vdo passando, comegamos a Vviver numa sociedade onde a
tecnologia € privilegiada e nesta nova era, a relacdo entre o consumidor e as empresas €
cada vez menos presencial. Desta forma, comeca a surgir e a apostar-se em servicos de
apoio ao cliente, vendas a distancia, entre outros servicos. Estes servigos sdo realizados
através de ligacBes telefonicas e os colaboradores operam nos call centers, ou como
referenciados na legislacdo portuguesa, centros telefénicos de relacionamento, que
trazem beneficios para as empresas, mas também para os consumidores, que obtém de

forma mais comoda a informacédo e o apoio de que necessitam. (Gans et al., 2003)

Segundo o Decreto-Lei n.° 134/2009 de 2 de Junho, presente no Diario da
Republica, 1.2 série — N.° 106 — 2 de Junho de 2009, call center ¢ definido por “uma
estrutura organizada e dotada de tecnologia que permite a gestdo de um elevado trafego
telefonico para contacto com consumidores ou utentes, no ambito de uma atividade
econdmica, destinado, designadamente, a responder as suas solicitacdes e a contacta-los,
com vista a promog¢do de bens ou servigos ou a prestacdo de informagdo e apoio”. O
mesmo decreto de lei define ainda consumidor como “todo aquele a quem sejam
fornecidos bens, prestados servigos ou transmitidos quaisquer direitos, destinados a uso

ndo profissional, por pessoa que exerca com caracter profissional uma atividade
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econdmica que vise a obtencdo de beneficios”, e profissional, como "qualquer pessoa
singular ou coletiva que exerca com caracter profissional uma atividade econémica que
vise a obtencéo de beneficios e coloque a disposicdo do consumidor um centro telefénico

de relacionamento (call center)".

Como todos os servigos, estes centros telefénicos tém também regras que devem
ser cumpridas, e elas passam por:

* 0s servigos terem um numero exclusivo para os consumidores;

* ndo condicionar o tratamento sem antes se perceber o ambito e ndo pedir mais
dados para além dos necessarios para que se confirme a legitimidade do consumidor;

* existir um horario definido para atendimento, devendo estar devidamente
divulgado nos canais da empresa (Decreto-Lei n.o 134/2009 de 2 de Junho, Lei Dos Call
Centers, 2009).

Abordando agora um pouco da histdria que existe na criacdo dos call centers,
acredita-se que ela pode ser remetida até ao tempo da invencao do telefone, uma vez que
sem ele, os call centers ndo existiriam atualmente. Contudo, a inven¢do ndo significa a
adocdo. Levou-se cerca de 80 anos até que os call centers, como 0s conhecemos
atualmente, comegassem a aparecer. Isto ter4 acontecido nos anos 60, nos proprios
escritorios das principais companhias telefénicas, onde os primeiros centros de
atendimento telefonico foram utilizados para tratar das questdes dos operadores. Ha
medida que o tempo foi passando os call centers comecaram a tornar-se, principalmente,
como um instrumento de vendas, sendo que o principal papel dos agentes de centros de
atendimento telefonico era ligar aos consumidores para vender produtos ou servigos. O
aparecimento da internet também teve um papel de extrema importancia na progressao
desta area de negdcio, ndo s6 porque permitiu que as chamadas telefénicas fossem
estabelecidas através da propria rede de internet (o que gera uma maior qualidade na
ligacdo) mas também porque nos trouxe novas ferramentas, como o email. Aqui é onde
comega a ser utilizado o termo contact center. A diferenga existente em ambos os termos
provém de que o call center é um centro telefonico, onde 0 meio de comunicacao entre a
empresa e 0 consumidor é apenas a chamada telefonica, e o contact center, para além de
também ter esse meio de comunicacdo, opera ainda atraveés do email, chat online, sms,
redes sociais, entre outros. Salienta-se que em Portugal, mais ainda no setor das

telecomunicacdes, ndo é feito esse tipo de distincdo (Gans et al., 2003).
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A Associacdo Portuguesa de Contact Centers, todos os anos, publica um estudo
onde faz a caraterizacao e o benchmarking desta atividade, dados esses analisados atraves
de relatérios do Banco de Portugal. Assim desses dados conseguimos perceber que
analisando as linhas de atendimento por setor de atividade econémico, o0 mundo das
telecomunicagdes, foco desta investigacdo, corresponde a 10.4%. Dado este peso,
percebe-se a importancia do estudo na felicidade neste setor (Associacdo Portuguesa de
Contact Centers, 2022).

Outros Servigos | 18.0 %
Comérico (retalho e distribuicdo) | 16.3 %
Bancos e outras Instituicdes Financeiras | 145 %
Seguradoras | 14.3 %
Telecomunicagdes | 10.4 %
Utilities (4gua, gas e electricidade) | 7.7 %

Assisténcia em Viagem [T 7.0 %
Administracdo Publica (central, regional ou local) 32%
Saude (publica ou privada) [l 2.7 %
Transportes e Viagens [ 2.7 %
Industria [I1] 1.0 %
Correios e Distribuicdo Expresso j 1.0%
Turismo j 1.0%
Seguranca [ 0.1 %

0% 5% 10% 15% 20%

Figura 2 - Distribuigdo dos Call Centers por Setor de Atividade Econémica

Fonte: Associagdo Portuguesa de Contact Centers (2022).

2.3.2 As operadoras de telecomunicagdes em Portugal

As telecomunicagdes, tal como verificado anteriormente também tém a sua
historia, e foi 1 ano apds a invencao do telefone, em novembro de 1877, que comecaram
a ser feitas as primeiras experiéncias em Portugal. A primeira ligacao foi feita entre as
cidades de Carcavelos e Lisboa e entre a Tapada da Ajuda e a Escola Politécnica (agora
a Faculdade de Ciéncias da Universidade de Lisboa), e apenas 5 anos depois foram
introduzidas as primeiras redes publicas do Porto e de Lisboa. Anos depois, as redes
continuaram a crescer um pouco por todo o pais, e nesta fase também por necessidade,
em particular dos CTT, expandiram-se as zonas de Coimbra, Braga e Setubal. Ainda nesse

ano, abril de 1904, foi inaugurada a ligacéo entre Porto e Lisboa (Madureira et al., 2011).
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Nos anos 10 houve uma grande paralisagdo na expansao das redes por todo o pais,
devido a participacdo de Portugal na 1* Guerra Mundial e com a Implantacdo da
Republica, que levou a desvalorizagdes monetarias e escassez de equipamentos. Nos anos
30 apareceram as ligacOes internacionais. Comecaram por haver ligacdes na Peninsula
Ibérica, e posteriormente a Espanha surgiram paises como Franga, Bélgica, Holanda,
Itdlia e Reino Unido. Foi também nesta década que comecou a existir as primeiras centrais
automaticas, deixando de haver a necessidade de telefonistas que eram parte de todas as
ligacOes até entdo. Admitindo que as telefonistas estavam inseridas num trabalho de call
center na &rea das telecomunicacBes, uma vez que trabalhavam num centro de
atendimento embora diferente dos que existem atualmente, segundo Madureira et al.
(2011, p.320) mesmas tinham felicidade no seu trabalho, pois segundo noticias da época
viu-se que "nos olhos de algumas empregadas afloram lagrimas de saudade, ndo por
deixarem o emprego - que nenhuma foi despedida - mas por perderem aquele contacto
com os assinantes, que téo grato lhes era".

A partir deste momento as telecomunicacfes em Portugal apontaram no sentido
crescente. Comecaram a existir os primeiros servi¢os de valor acrescentado como
desafios de futebol, servico informativo, servigco de horas, entre outros. Neste tempo 0
telefone ja era tido como um equipamento que proporcionava multiplas atividades e ndo
SO 0 servico de transmissao de voz. Posteriormente seguiu-se 0 aparecimento de servicos
de transmissdo de som, imagem e dados. Ha medida que os anos iam passando ia
aumentando o nimero de clientes e a qualidade do servico, e expandiu-se em Portugal o

uso das telecomunicagdes para fins laborais (Gaspar et al., 2005).

Foi entre os anos 80 e 90 que as telecomunicacdes comecgaram a ter 0 sucesso que
conhecemos hoje em dia. Os servicos, além de terem sido melhorados ao longo do tempo,
permitiram que existisse uma personalizacdo direcionada as necessidades dos clientes,
bem como a oferta de varios produtos. Nesta fase, ja ndo existia a oferta Unica de telefone
fixo, e as pessoas ja podiam optar por juntar o servico de televisdo, ter apenas 0 servigo
de internet, ou outras combinagdes possiveis. Punha-se fim aos monopdlios e resultavam
disto novas profissdes e saberes, havendo mais especializa¢des de apoio. Aqui surgem as
diferentes linhas de atendimento que podemos ver atualmente, que se distinguem entre
uma linha mais generalizada, até linhas especificas de apoio técnico, faturacéo,

contencioso e afins (Gaspar et al., 2005).
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Neste momento sdo quatro as principais operadoras de servicos de
telecomunicacgdes em Portugal, sendo estas, por maior numero de clientes, a Altice/MEO,
a NOS, a Vodafone e a Nowo (antiga Cabovisao), e todas elas trabalham com os servicos

de televisdo, telefone, internet e telemdvel (Sampaio, 2004).

Bellet et al. (2019) foram os primeiros autores a proporcionar a primeira prova de
campo causal para a relagdo entre a felicidade e produtividade num call center. O estudo
foi realizado no Reino Unido, numa empresa multinacional britanica, por um periodo de
6 meses, e conseguiu-se provar que quando estdo felizes os colaboradores sao 13% mais
produtivos. Deste modo quando felizes os trabalhadores “trabalham mais depressa
fazendo mais chamadas por hora trabalhada e, o que é importante, convertem mais
chamadas em vendas" (Bellet et al., 2019, p.1). Assim percebeu-se que os trabalhadores
felizes nao precisam de trabalhar mais horas e “sdo simplesmente mais produtivos dentro

do seu tempo de trabalho” (Bellet et al., 2019, p.25).

2.3.3 Tipos de contrato e categorias profissionais existentes no setor

Como referido anteriormente, existe na atualidade dos tempos variadas areas de
atuacdo no setor das telecomunicacdes. Esta diversidade foi proveniente da expansdo do
namero de servicos que eram prestados pelos diferentes operadores, existindo assim uma
area de atuacao mais especifica e que ia de encontro a necessidade dos clientes. Temos o
exemplo de areas como o apoio técnico, apoio a faturacdo, contencioso, rescisdo
contratual, atendimento comercial (linha de vendas) ou até o atendimento a que o0s
trabalhadores chamam de generalista, uma vez que abrange um leque mais abrangente de
questdes de clientes. Em cada departamento anteriormente descrito existem ainda
diferenciadas categorias profissionais que vao mudando com base na progresséo existente
na carreira. Estas categorias sdo definidas pelas entidades patronais uma vez que 0s
contratos de trabalho nunca sao realizados diretamente com as operadoras (Gaspar et al.,
2005).

Segundo Martins (2001), na base da etimologia, "carreira™ ¢ um termo que deriva
do latim via carraria, traduzido atualmente para estrada. Foi no século XIX que se
comegou a utilizar este termo com o objetivo de traduzir a trajetoria da vida profissional,

sendo esta trajetoria definida pelas organizacGes, devendo sempre transparentemente ser
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comunicada aos possiveis colaboradores. O autor acredita que a definicdo deste termo é
uma cadeia de etapas complexas onde ha medida que se vai subindo, é atribuido um maior

numero de responsabilidades aos colaboradores.

Analisando assim, e tal como pode ser verificado na figura 3, na base temos o
assistente de atendimento. Esta categoria profissional é a que tem contacto direto com o
cliente final e que é a peca fundamental na resolucéo dos problemas dos clientes. Esta
categoria € também a que tem o valor mais baixo a nivel remuneratério sendo, na maioria
dos casos, o salario minimo nacional. Existem ainda extras que possam existir na
remuneracao, mas isto ja estara dependente do tipo de contrato que o colaborador tem
aplicado. De seguida na hierarquia temos os monitores de equipa. Este acaba por ser o
que podemos chamar de delegado da equipa, sendo a sua funcéo a dar apoio referente a
questdes processuais e afins que os elementos da sua equipa possam ter. Neste caso a
remuneracdo de um monitor de equipa € a mesma de um assistente de atendimento. O
supervisor é a pessoa responsavel por liderar a equipa. As suas funcdes sdo as de orientar
a sua equipa no sentido dos resultados, dando o parecer direto sobre os resultados da
mesma ao coordenador. Quando existe a necessidade, nos casos em que o cliente ndo
aceita a solucéo proposta pelo assistente de atendimento, e se assim o cliente o solicitar,
o supervisor fala com os clientes finais. A remuneracdo desta categoria profissional € na
maioria dos casos, de entre mais 150 a 350 euros face ao valor do salario minimo nacional,
dependendo também do tipo de contrato que o trabalhador possua. A categoria
profissional de formador pode ser considerada em linha horizontal com a de supervisor
uma vez que a remuneragdo de ambos é a mesma. O formador é responsavel por formar
os colaboradores que entram na empresa e acompanhar 0s procedimentos da empresa para
assegurar uma formacdo continua. Por Gltimo e no topo da hierarquia temos o0s
coordenadores. Estes sdo 0s responsaveis pelo departamento onde trabalham e sdo
aqueles que reportam diretamente a operadora que representam. Esta categoria ndo tem
contacto com o cliente final (Associacdo Portuguesa de Contact Centers, 2022).
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Figura 3 - Hierarquias no setor das telecomunicagées
Fonte: APCC (2022)

E comum, que neste tipo de profissdes os contratos de trabalho serem todos eles
a termo incerto ou a termo, no entanto renovavel mensalmente, isto é, um contrato que
permite a entidade patronal ndo ter um vinculo a longo prazo com os funcionéarios e que
d& oportunidade a poder dispensa-los quando assim o entenderem. Para 0s préprios
funcionarios, este tipo de relacdo laboral acaba por criar grandes desvantagens, pois ndo
Ihes da a seguranca necessaria para viverem as suas vidas de forma tranquilo, e até mesmo
para pedirem um crédito, o que é normal na compra de casas ou carros, ndo tém essa
possibilidade. Este tipo de contrato é aplicado claro ao ponto mais baixo de carreira, 0

assistente de atendimento (Associacdo Portuguesa de Contact Centers, 2021).

Em certos casos existe exce¢des, e temos ja visto que ha empresas que optam por
efetivar alguns dos funcionarios da empresa. Este tipo de estratégia ndo acontece com
todos os funcionarios, e esta dependente do cumprimento dos objetivos propostos pela
entidade patronal no exercicio da funcdo dos colaboradores. Assim, nestas situacdes, 0s
contratos passam a ser sem termo onde s6 havendo justa causa a entidade patronal podera
dispensar os colaboradores. Este tipo de contrato € o que define os extras ao valor de
remuneracao mensal ja mencionados anteriormente, que costumam ser de 40 euros a mais

face ao valor base (Associacdo Portuguesa de Contact Centers, 2021).

2.3.4 Entidades portuguesas responsaveis no setor

Em Portugal existem entidades que representam o setor dos call centers bem como
também existe legislacdo propria que rege as normas de como € gerida esta atividade. No

mercado corrente nacional que temos cada vez é mais prezada a relagé@o de partes cliente
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- corporacdo e cada vez mais se recorrem a meios ndo presenciais para assisténcia de
servigos. Os call centers séo um exemplo da tentativa de corte presencial que as empresas
comecam ja a fazer, e também uma forma mais simples e comoda para que os clientes
tém acesso ao apoio que necessitam. O decreto de lei que rege esta atividade econdmica
surge como forma de acabar com as dificuldades que existiam muitas vezes no contacto
de parte a parte, e fazer com que existam direitos e formas de tratamento lineares neste
setor. Um grande exemplo disto € o0 a protecdo de dados dos consumidores, que mais tarde
resultou na lei do RGPD. O decreto de lei criado neste caso foi o Decreto-Lei n.o
134/2009 de 2 de junho, Lei Dos Call Centers e 0 mesmo foi criado ap6s terem sido
ouvidas entidades como Associacdo Nacional de Municipios Portugueses, Conselho
Nacional do Consumo, Federacdo Nacional das Cooperativas de Consumidores, a Unido
Geral dos Consumidores e a Associacdo Portuguesa de Contact Centers (Decreto-Lei n.o
134/2009 de 2 de Junho, Lei Dos Call Centers, 2009).

Bem como todas as profissoes, os colaboradores que se dedicam a atividades no
setor de call center também tém o seu sindicato, sendo ele o sindicato dos trabalhadores
de call center. Foi através da insatisfacdo dos colaboradores de call centers que se fundiu
este sindicato, uma vez que, indignados com as condi¢des de trabalho em que se
encontravam, condi¢cdes de “trabalho precario e abusos sucessivos por parte das
empresas" decidiram tomar uma atitude. Em 2013 este grupo de trabalhadores comecgou
por uma simples entrega de um jornal onde expunham as suas denuncias sobre o setor e
mais tarde, uma vez que se juntaram mais colaboradores, acabaram por criar o STCC.
Segundo a entidade a principal funcdo € "defender os direitos da nossa profissdéo num
setor onde ha tanta precaridade e mas condi¢bes de trabalho”. (Sindicato Dos
Trabalhadores de Call Center, 2022)

Outra entidade que ajuda a regular a area de negécio dos call centers é a
Associacao Portuguesa de Contact Centers. Esta entidade é uma associacdo empresarial
constituida por um total de 106 empresas que estdo inseridas em 12 setores da economia,
sendo um deles as telecomunicagbes. A sua missdo tem como objetivo o0
"desenvolvimento sustentadamente o mercado de Contact Centers em Portugal” através
da valorizacéo e credibilizacdo do mercado crescente dos call centers em Portugal, com
0 objetivo de criar oportunidades de negocio sustentadas e impactantes para a economia

portuguesa. Por outras palavras, tenciona-se criar valor no setor dos call centers e
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desmistificar um pouco esta profissdo. Os associados, as empresas referidas
anteriormente, sdo empresas que que acreditam que fazem 0 correto com 0S Seus
colaboradores e terceiros, aplicando valores justos, e tendo sempre em conta 0s seus
colaboradores e clientes. A grande questdo que se coloca é: sera que os colaboradores
sentem isto? (Associacio Portuguesa de Contact Centers, 2022). E ainda de salientar que
em Portugal, no ramo das telecomunicacgdes, ndo é feita a distingdo entre call center e
contact center, por esta razdo esta associacao, embora indicada no nome como de contact

centers, também esté diretamente ligada aos call centers.

Assumindo que este tipo de profissdo se trata de um trabalho bastante precario e
desgastante do foro psicoldgico, é de extrema importancia que existam entidades como
as mencionadas anteriormente, que ajudem a regular esta atividade, bem como uma lei
comum que deve ser praticada unilateralmente em todos os call centers do pais. Desta
forma, uma vez que o objetivo € criacdo de riqueza em Portugal, € importante que este
setor de atividade continue a evoluir, e que se continuem a criar mais e melhores
oportunidades para as empresas que pretendam investir neste ramo. E de extrema
importancia que se crie um know-how neste setor de atividade pois através disto iremos
garantir a existéncia de carreiras atrativas e sustentaveis e consequente boa prestacédo de
servigos para com o cliente final. Note-se que este setor conseguiu alcancar um enorme
potencial empregador e acredita-se que assim se ira manter nos anos futuros (Sampaio,
2004).
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3 Metodologia

Neste capitulo sera evidenciado e fundamentado o tipo de metodologia utilizada
na realizacdo desta dissertacdo sobre a felicidade no trabalho aplicada aos trabalhadores
dos call centers na &rea das telecomunicag6es. Dar-se-4 foco a forma como foi delineada
a investigacdo e quais os procedimentos que se utilizaram na mesma. Assim, o capitulo
inicia-se com a explicitacdo do ambito de investigacdo, seguidamente é feito um
enquadramento tedrico, onde sdo apresentadas as hipoOteses da investigacdo e
posteriormente serdo enquadrados os procedimentos da investigacdo, incluindo o

instrumento de recolha de dados e a técnica de analise de dados que seré utilizada.

3.1 Ambito da investigacio

O ambito de investigacdo é um conceito fundamental para delimitar o escopo e as
caracteristicas do estudo. No caso deste trabalho cientifico sobre a felicidade no trabalho
nos call centers da area de telecomunicacGes, 0 &mbito de investigagdo compreende 0s
funcionarios que atuam nesse tipo de ambiente de trabalho. O objetivo é analisar as
percecdes dos colaboradores sobre seu trabalho e ambiente de trabalho, dando resposta
as perguntas consideradas como objetivos da dissertacdo e identificando os principais

fatores que contribuem para a felicidade no trabalho.

Aqui é importante ainda formular-se a nossa pergunta de partida. A pergunta de
partida é o ponto de partida de um estudo cientifico e é a questdo principal que guia a
investigacdo. Ela surge da curiosidade e da necessidade de explorar um determinado
fendmeno, problema ou situacdo, com o objetivo de gerar conhecimento e contribuir para
a resolucdo de um problema pratico. A pergunta de partida deve ser clara, concisa e
especifica, para que possa ser respondida de forma objetiva e coerente ao longo da
pesquisa. Além disso, ela deve ser relevante e significativa para a area de estudo, a fim
de agregar valor e contribuir para o avango do conhecimento cientifico (Quivy &
Campenhoudt, 1998). Deste modo, o ambito da investigacdo parte da formulacdo da
nossa pergunta de partida: serdo felizes os colaboradores dos call centers na area das

telecomunicagdes?
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Depois de ser definida a nossa pergunta de partida, € importante ainda
percebermos quais 0s objetivos especificos que se pretendem estudar atraves desta
investigacdo. Aqui surgem as perguntas da investigacdo. Elas sdo questdes secundarias
que surgem durante o0 processo de pesquisa, com 0 objetivo de esclarecer aspetos
especificos relacionados a pergunta de partida. As perguntas da investigacdo sao
importantes porque ajudam a delimitar e aprofundar a pergunta de partida, e a identificar
aspetos especificos que precisam ser investigados para responder a questéao principal. Elas
também ajudam a direcionar o processo de coleta e analise de dados, e a definir as
estratégias metodologicas mais adequadas para a pesquisa (Quivy & Campenhoudt,
1998). Assim, as perguntas de investigacdo que se obteve foram as seguintes: quais as
dimensGes da felicidade e a sua relacdo com o trabalho nos call centers da area das
telecomunicacgdes? Sera que o nivel de felicidade percecionada difere de colaborador para
colaborador tendo em conta as suas diferengas sociodemograficas? Quais sdo os fatores

que contribuem para a felicidade no local de trabalho?

e Quais as dimensoes da felicidade no trabalho e de que forma se relacionam
com o trabalho nos call centers na area das telecomunicagdes?

e Terdo essas dimensdes um efeito positivo na felicidade global
percecionada pelos colaboradores de call centers na éarea das
telecomunicacgdes?

e Sera essa percecao de felicidade afetada pelas diferencas
sociodemograficas?

e Quais sdo os fatores que contribuem para a felicidade no local de trabalho?

Posto isto, 0 &mbito de investigacdo € essencial para estabelecer a extensdo e as
caracteristicas da pesquisa. Ao delimitar o escopo do estudo sobre a felicidade no trabalho
nos call centers da area de telecomunicacdes, foi possivel definir a pergunta de partida e
as perguntas secundarias da investigacdo. Essas questdes serdo o guia para coleta e analise
de dados e para a proposic¢éo de solucOes para melhorar a qualidade de vida no trabalho.
E fundamental que a pesquisa seja objetiva, relevante e coerente, contribuindo assim para

0 avanco do conhecimento cientifico na area.
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3.2 Procedimentos de investigagao

Ap0s serem enunciadas as hipdteses, cabe agora ao investigador criar um plano
de pesquisa que tenha como objetivo obter respostas fidedignas as perguntas da
investigagdo. Uma resposta é tida como fidedigna quando nos da a possibilidade de
recolher uma explicacdo clara em relacdo ao nosso objeto de estudo. Segundo Fortin
(2003) o delinear a forma como se vai proceder ao estudo € uma combinacéo das diretrizes
relacionadas com o estudo que se esta a realizar, e desta forma conseguimos de uma

melhor forma saber qual o método de andlise dos dados que melhor se aplicara.

No desenvolvimento deste projeto, foi adotada uma abordagem sistematica para a
investigacdo em ciéncias sociais, seguindo as sete fases propostas por Quivy &
Campenhoudt (1998). Optamos por esta abordagem uma vez que se trata de uma
abordagem disciplinada e rigorosa, que permite a analise cuidadosa dos dados e a tomada
de decisdes com base em evidéncias concretas. Alem disso tem como principal vantagem
a obtencéo de resultados confiaveis e replicaveis, reduzindo a incerteza e o risco de erros

Ou equivocos.

Assim, na primeira fase, foi realizada a observacéo e formulacdo da pergunta de
partida, com o objetivo de definir claramente o0s objetos de estudo e os objetivos da
investigacdo. A exploracdo foi a fase seguinte, iniciando-se pela revisdo da literatura
existente sobre a tematica. Nesta fase foi importante delinear-se corretamente o publico
alvo e de que modo iriamos conseguir estuda-lo, face aquilo que estdvamos a descobrir
de estudos anteriores. Na fase da problematica, foram elaboradas as questdes teoricas
necessarias para orientar a investigacdo de modo que existisse uma linha de orientacao
para este trabalho. Na construgdo do modelo de analise, foram definidos os principais
conceitos, dimensdes e indicadores, bem como as hipoteses tedricas que guiariam o
trabalho de investigacdo. Na fase de observacao, foram construidos os métodos e técnicas
para a recolha da informacdo, com a construcdo e aplicacdo de questionérios para a
recolha de dados. Na fase de analise das informagdes, foram testadas as hipoteses tedricas
definidas anteriormente para avaliar a sua validade ou invalidez. Por fim, nas conclusoes,
foram apresentados os resultados obtidos e as principais deducGes através da redagéo do

relatdrio final de investigag&o.
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Em suma, a delineacgdo dos procedimentos da investigacdo e a consequente adogéo
de uma abordagem sistematica sdo fundamentais para a realizacdo de uma pesquisa de
qualidade em ciéncias sociais. O uso das sete fases propostas por Quivy & Campenhoudt
(1998) fornece um guia sélido para a conducdo de uma investigacdo rigorosa e

disciplinada, que resulta em respostas fidedignas e confiaveis.

3.3 Enquadramento tedrico

Como se verificou através da revisdo da literatura a felicidade no trabalho € um
tema cada vez mais relevante e importante no ambiente empresarial, e isso ndo é diferente
nos call centers da area das telecomunicacdes. Os colaboradores podem enfrentar desafios
unicos, como lidar com reclamac@es de clientes insatisfeitos, manter o ritmo de um alto
volume de chamadas e cumprir metas de desempenho rigorosas. Como é claro, a isto
ainda se juntam todas as outras insatisfacdo provenientes com o que se acorda com a
entidade patronal, e que muitas vezes estamos a falar de mas condi¢6es contratuais. Tudo
isso pode afetar negativamente o bem-estar dos colaboradores e, consequentemente, a
rentabilizacdo das organizagdes.

Agora serdo apresentadas as hipoteses do nosso estudo. Hipoteses sao suposicoes
ou previsdes que os pesquisadores fazem sobre as relacbes entre variaveis de um estudo.
Elas sdo afirmacOes testaveis que podem ser confirmadas ou refutadas com base em
evidéncias empiricas recolhidas durante a pesquisa. As hip6teses geralmente baseiam-se
em teorias existentes ou em resultados de pesquisas anteriores, e sdo usadas para orientar
0 processo de pesquisa e ajudar a definir as variaveis que serdo medidas. As hipoteses
devem ser claras, especificas e testaveis. Elas podem ser formuladas como hip6teses
nulas, que afirmam que ndo h4 relacdo entre as varidveis, ou como hipoteses alternativas,
que afirmam que ha uma relagdo entre as variaveis. As hipdteses também podem ser
direcionais, o que significa que os pesquisadores preveem a dire¢do da relacdo entre as
variaveis, ou ndo-direcionais, o que significa que os pesquisadores ndo fazem uma
previsdo sobre a direcdo da relagdo entre as variaveis. As hipoteses sdo importantes na
pesquisa porque ajudam a orientar o processo de pesquisa e fornecem uma base para a
analise de dados (Moring, 2014).
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Para promover a felicidade no trabalho nos call centers na area das
telecomunicacgdes, é essencial que as empresas criem um ambiente de trabalho que
promova o bem-estar dos colaboradores e incentiva o seu desenvolvimento pessoal e
profissional. Isso pode ser alcancado através de uma serie de acdes, como oferecer
oportunidades de formacgdo e desenvolvimento, fornecer feedback regular e apoio
emocional, e incentivar uma cultura de reconhecimento e celebracdo dos sucessos. Note-
se que os aspetos referidos anteriormente podem ser feitos de varias formas e por isso é

importante perceber-se aquilo a que os colaboradores déo valor.

Ter-se uma escala que se encontra ajustada a mensuracdo das diferentes
dimensdes é importante em contextos de pesquisa e intervencdo. No caso da nossa
investigacdo ter-se dimensbes devidamente estabelecidas permitir-nos-a4 avaliar e
mensurar diferentes aspetos da felicidade de forma objetiva. Essas dimensbes
representam diferentes componentes da felicidade e sdo geralmente selecionadas com
base na literatura cientifica e nas teorias que sustentam o conceito de felicidade. Por
conseguinte, uma escala de medicdo que considera essas diferentes dimensdes pode
fornecer-nos-a4 uma compreensdo mais completa da felicidade e das diferentes formas que
ela é entendida pelos colaboradores. Surge assim a nossa primeira hipétese:

H1: A escala de medicdo definida estd ajustada a mensuracéo
das diferentes dimensdes associadas a felicidade no
trabalho.

A relagdo que existe entre as dimensfes e a felicidade no trabalho s&o
fundamentais para fornecer uma visdo mais completa da mesma pois ajudara identificar
areas que podem ser melhoradas para promover o bem-estar dos funcionarios. Cada
dimensao representa um conjunto especifico de indicadores que sdo usados para avaliar
a presenca ou auséncia da dimensao em questdo. Através da andlise de literatura sobre o
tema foram encontradas vérias escalas, no entanto algumas continham itens que iam mais

ao encontro da nossa investigacao.
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Tabela 8 - Dimensdes que promovem a felicidade no local de trabalho

Smith, Kendall, and
Hulin (2009)

Meyer & Smith
(1993)

Highhouse et al.
Bhattacharjee e
Bhattacharjee

Schaufeli et al.,
(2003)

2002

X
X
X

Satisfagdo com funcdes.

O trabalho em si.

Relacdes com colegas.
Relacdes com chefias.
Remuneracdes e salario.
Oportunidades de progressao de
carreira.

Prémios e incentivos.
Funcdes justificam o salario.
Qualidade das instalagdes.
Condic0es a préatica laboral.
Flexibilidade horéria.

X
X

X| X [ X]|X]|X| X]| X
X
X| X
X| X [ X]|X]| X

X

X | X| X
X| X

Fonte: Elaboracgdo prépria.

Feita a analise dos itens e de forma a conciliar essa informacdo e aplica-la a
colaboradores de call centers na area das telecomunicacdes chegou-se posteriormente as

questdes e as dimensbes do nosso estudo, que sao as seguintes:

e Dimensédo das condicdes de trabalho: Nesta dimens&o estdo presentes
componentes da felicidade relacionadas com a qualidade de instalagGes do
ambiente laboral, limpeza e equipamentos necessarios ao exercicio da
funcao;

e Dimensdo de compensacdo: Nesta dimensdo estdo presentes
componentes da felicidade relacionadas com o salario dos colaboradores,
respetiva carga laboral, prémios e incentivos;

e Dimensdo da funcédo e desempenho: Nesta dimensdo estdo presentes
componentes da felicidade que nos permite auferir respostas acerca da
opinido que o respondente tem em relacéo a fatores como as fungdes que

desempenha e possibilidades de progressao de carreira;
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e Dimensao relacional: Nesta dimensdo estdo presentes componentes da
felicidade relacionados com as relacdes interpessoais com colegas e

chefias e abertura para opinides e pareceres.

A felicidade global do colaborador deve assim estar ligada a cada uma das
dimensbes que compBem a felicidade no trabalho e esta ligacdo deve ter um efeito

positivo. Assim formula-se a segunda hipétese:

H2: As dimensfes associadas a felicidade no trabalho tém um
efeito positivo e significativo na felicidade global
percecionada pelos colaboradores dos call centers na area

das telecomunicacdes.

Esta hipotese foi posteriormente subdividida de modo a analisar cada uma das

quatro dimensdes individualmente. Surgem entdo as sub-hipdteses abaixo:

H2.1: A dimensdo das condicdes de trabalho tem um efeito
positivo e significativo na felicidade global percecionada
pelos colaboradores dos call centers na area das

telecomunicagdes.

H2.2: A dimensdo da compensacdo tem um efeito positivo e
significativo na felicidade global percecionada pelos
colaboradores dos call centers na area das

telecomunicagdes.

H2.3: A dimensédo da funcéo e desempenho tem um efeito positivo
e significativo na felicidade global percecionada pelos
colaboradores dos call centers na area das

telecomunicagdes.

H2.4: A dimensao relacional tem um efeito positivo e significativo
na felicidade global percecionada pelos colaboradores dos

call centers na area das telecomunicagdes.
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Os aspetos sociodemograficos podem influenciar a felicidade no trabalho de
varias maneiras. As diferencas de género afetam a felicidade no trabalho, uma vez que,
por exemplo, as mulheres muitas vezes enfrentam obstaculos e discriminacao no local de
trabalho, o que pode levar a um ambiente de trabalho menos satisfatorio. No caso da idade
as prioridades e as necessidades dos colaboradores podem mudar ao longo do tempo. Por
exemplo, um colaborador mais jovem pode estar mais interessado em desenvolvimento
profissional, enquanto um colaborador mais velho pode estar mais interessado em
estabilidade e equilibrio entre trabalho e vida pessoal. O nivel de educacéo também é um
aspeto importante, uma vez que os colaboradores mais educados podem estar mais
interessados em oportunidades de desenvolvimento profissional e salarios mais altos, o
que é dificil nesta profisséo. E por Gltimo a antiguidade que por um lado, os colaboradores
mais antigos podem sentir-se mais confortaveis com as politicas e procedimentos da
empresa, mas por outro lado podem enfrentar desafios, como a falta de oportunidades de
aprendizagem e desenvolvimento, bem como a sensacao de estagnacgéo da carreira. Tendo

isto em conta chega-se entdo a nossa terceira hipotese:

H3: O nivel de felicidade global percecionada pelos

colaboradores é afetada pelas variaveis sociodemogréficas.

Esta hipdtese foi também posteriormente subdividida de modo a analisar-se quatro

variaveis sociodemograficas. Surgem entdo as sub-hipéteses abaixo:

H3.1: O nivel de felicidade global percecionada é afetada pelo

género dos colaboradores.

H3.2: O nivel de felicidade global percecionada é afetada pela

idade dos colaboradores.

H3.3: O nivel de felicidade global percecionada é afetada pelas

habilitacGes literarias dos colaboradores.

H3.4: O nivel de felicidade global percecionada é afetada pela

antiguidade dos colaboradores.
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3.4 Modelo tedrico de investigagao

De forma a sumarizar as hipoteses apresentadas anteriormente criou-se o0 modelo

teorico de investigacdo presenta na figura 4.

O modelo tedrico de investigacdo vai ajudar a orientar o processo de pesquisa,
fornecendo uma estrutura para a selecao de variaveis, desenvolvimento de hipoGteses e
escolha de meétodos de recolha e andlise de dados. Ele também ajuda a interpretar os
resultados da pesquisa, permitindo perceber-se de que modo as varidveis se relacionam

entre si e contribuem para a felicidade no trabalho (Quivy & Campenhoudt, 1998).

—————  Condigdes de trabalh
g% 1cOes abalho B0
CT3 Felicidade Global
Compl
Comp2
Comp3 }
Comp4 ) Compensacio 20 \ /
FD1 -
FD2 .
e | P H32
Rel B
© 3 Hi4
Rel2 e Func#o e Desempenho B30
Ee:i Género
Rzli Idade
Reld Habilitagdes literarias
Rel7 Antigmdade
—— Relacional
Hl4(+)

Figura 4 - Modelo tedrico de investigacado.
Fonte: Elaboragao prépria.

3.5 Instrumento de investiga¢ao

A reviséo de literatura ajudou a que existisse uma escolha sustentada em relagéo
ao instrumento de avaliacdo que seria utilizado para que se pudesse estudar a felicidade
no trabalho nos call centers da area das telecomunicacgdes. Tendo isto em conta e uma vez
considerados 0s objetivos da investigacdo optou-se por desenvolver um questionario

como forma de se conseguir obter as nossas respostas.
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O questionario é uma técnica de recolha de dados que permite obter informacGes
de um grande nimero de pessoas em num curto periodo de tempo e com baixo custo. No
entanto, é importante ter cuidado ao elaborar as perguntas do questionario para garantir
que sejam claras e ndo levem a respostas ndo fidedignas. Além disso, € importante
considerar a validade e a confiabilidade das perguntas para garantir que elas estejam a
medir 0 que se pretende corretamente e que produzam resultados precisos e confidveis. O
questionario pode ser aplicado de forma pessoal, por telefone, por correio ou pela internet,
dependendo do tipo de pesquisa e da populacdo que se esta a estudar. Cada método tem
suas vantagens e desvantagens e deve ser escolhido com base nas necessidades da
pesquisa e na disponibilidade dos recursos (Quivy & Campenhoudt, 1998).

O questionario de investigacao a felicidade o trabalho nos call centers na area das
telecomunicacdes encontra-se dividido em 4 partes principais. A primeira parte é
composta pelas informagdes sociodemogréaficas do respondente: género, idade e
qualificacdo académica, tempo de exercicio de funcbes, entidade patronal e categoria
profissional, fundamental para as respostas que queremos obter para 0 nosso estudo. A
segunda parte constitui questdes mais especificas e esta dividida pelas 4 dimensdes ja
referenciadas anteriormente, sendo elas a dimensdo das condi¢des de trabalho, da
compensacdo, da funcdo e desempenho e relacional. Nesta parte do questionario o
respondente tem a possibilidade escolher a sua resposta através de uma escala de Likert
com 5 niveis, desde discordo totalmente a concordo totalmente. Posteriormente as
questdes inseridas nestas dimensdes sao feitas trés questdes mais diretas sobre a felicidade
do colaborador enquanto colaborador de um call center e onde se faz a divisédo de
trabalhador de call center em geral e trabalhador na area das telecomunicacfes. Atraves
destas questdes pode fazer-se uma andlise mais direta sobre a felicidade global do
colaborador. Por ultimo na quarta parte do questionario é pedido ao respondente que
ordene varios fatores por ordem de importancia para si mesmo: salario adequado, local
de trabalho com condig¢des adequadas, flexibilidade horaria, boa relacdo com colegas e
chefias, possibilidade de progressdo na carreira, gosto pelas fungdes desempenhadas,
bons incentivos, sentir gosto na operadora de telecomunicagdes que representa, ter uma
boa relacdo com a entidade patronal e sentir abertura para dar opinides, para que depois

se possa analisar quais os fatores com maior relevancia na vida dos colaboradores.
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3.6 Tratamento e andlise de Dados

O tratamento e analise de dados sdo fases cruciais em qualquer pesquisa,
especialmente nas de natureza quantitativa. Estas etapas consistem em organizar e
processar as informagdes recolhidas, com o objetivo de obter resultados confidveis e
significativos. O tratamento de dados envolve a verificacdo da qualidade da informacéo
recolhida, a limpeza e organizacao dos dados e a criacdo de um banco de dados para seu
armazenamento. E importante que os dados sejam organizados de forma sistematica para
permitir posteriormente uma anélise adequada. Ja a analise de dados consiste na aplicacdo
de técnicas estatisticas para examinar e interpretar os dados recolhidos. As técnicas de
analise podem ser escolhidas de acordo com o tipo de variaveis estudadas e o0s objetivos
da pesquisa. A analise estatistica pode ser descritiva ou inferencial, dependendo do tipo
de dados recolhidos. A andlise descritiva permite resumir e apresentar os dados de
maneira simples, como médias, desvios-padrao e frequéncias. Por outro lado, a anéalise
inferencial permite testar hipoteses e generalizar resultados para uma popula¢do maior
(Rodrigues, 2011).

O tratamento e andlise de dados devem ser realizados com rigor e ética cientifica,
garantindo que os resultados obtidos sejam confiaveis e representativos da realidade. E
importante lembrar que a analise de dados ndo é uma fase isolada do processo de pesquisa,
mas deve ser considerada desde a conce¢do do projeto. Uma analise cuidadosa e criteriosa
dos dados pode contribuir significativamente para o sucesso da pesquisa e para 0 avango

do conhecimento nesta area de estudo (Rodrigues, 2011).

A nossa recolha de dados foi efetuada entre os dias 4 de julho de 2022 e 4 de
novembro de 2022. Como indicado anteriormente utilizou-se o método do questionario
aplicado de forma aleatdria, tendo-se obtido 139 respostas validas. Dos 139 inquiridos a
grande maioria, 49%, pertence a empresa Rhmais, uma empresa de trabalho temporario
que neste setor das telecomunicacOes presta servicos & marca NOS. Importante ainda
salientar que para que avaliar a acessibilidade e boa interpretacdo do questionario foi
efetuado um teste junto de duas colaboradores de um call center em Portugal na area das
telecomunicacdes e posteriormente 0 mesmo foi ajustado para o questionario final que se

encontra em anexo.
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O questionario foi elaborado através da plataforma Microsoft Forms e divulgado
online através das redes sociais e ainda com o apoio do sindicato dos trabalhadores de
call centers na sua pagina de Facebook. Responderam aos questionarios apenas 0s
colaboradores ou ex-colaboradores que assim 0 entenderam o que torna a nossa amostra
uma amostra por conveniéncia. Assim sendo salvaguardou-se a confidencialidade de
todas as informacGes apresentada nos questionérios, de forma a serem seguidos 0s aspetos

éticos que se prendem com o sigilo da informacéo obtida.

Posteriormente foram utilizadas técnicas de anélise correlacional para verificar as
associacOes entre fendmenos e variaveis. Foram empregues técnicas de anélise estatistica
descritiva, andlise fatorial confirmatdria, modelos de equagdes estruturais e testes de
hipbteses (paramétricos e ndo paramétricos). Para o tratamento de dados, utilizou-se o

programa estatistico Jamovi® (v.2.3.21).
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4 Analise e discussao de resultados

Neste capitulo serdo apresentados os resultados da investigacao efetuada sobre a

felicidade no trabalho dos call centers portugueses na area das telecomunicacdes.

Numa fase inicial efetuar-se-4 a caraterizagdo da amostra onde se daré a conhecer
as informacdes basicas dos inquiridos. Posteriormente a andlise ird incidir sobre a
felicidade no trabalho, onde ird ser analisada cada dimensdo individualmente e
globalmente. Por Gltimo procederemos a testes de hipdtese, de movo a validar-se ou nao
as enunciadas no ponto 3.2.

4.1 Caraterizacdao da amostra

Como referido anteriormente, o método utilizado para recolha de dados foi o
questionario. O questionario esteve disponivel para resposta por um periodo de 4 meses
e obteve-se um total de 139 respostas. H& que ter em conta que ndo existe um nimero
certo para 0 n0sso universo uma vez que o mesmo é definido por toda e qualquer pessoa
que exerce ou ja exerceu funcdes num call center na area das telecomunicacGes. O
processo de amostragem do questionario que aplicamos foi aleatorio uma vez que todo e
qualquer individuo tem a mesma probabilidade de ser selecionado para participar no
estudo. O questionario foi efetuado através da plataforma Microsoft Forms e por isso era
obrigatério que os inquiridos respondessem a todas as questdes sem possibilidade de
avancar, de forma a tornar o questionario elegivel para estudo. E importante dizer que
avaliadas as respostas ao questionario, todas elas foram consideradas validas. De forma a
caraterizar-se de uma forma mais percetivel a amostra, decidiu-se analisar cada variavel

independente.

4.1.1 Género e idade

Ao analisarmos a variavel independente género, é possivel verificarmos que a
maioria dos inquiridos eram do género feminino, correspondendo a um total de 70% sobre

o total. Obteve-se ainda 30% de resposta de inquiridos do genero masculino.
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Relativamente a variavel independente idade a mesma foi considerada no
questionario tendo em conta cinco escal@es. Todos os inquiridos possuem menos de 60
anos sendo as faixas etarias mais apresentadas até 30 e de 31 a 40 com 37% e 37%

respetivamente. De referir que ndo existem inquiridos com idade entre os 61 e 70 anos.

Género Idade

41250

31240 229

37T%
Masculino
W

51260

Feminino

70 % » 61270

3TN

Figura 5 - Caraterizagdo da amostra: Género e idade.

4.1.2 Qualificagao académica

Para analisarmos a qualificacdo académica atraves do nosso questionario
utilizamos 4 niveis de resposta, sendo eles: ensino secundario ou inferior, licenciatura,
mestrado e doutoramento. Contudo verificou-se que ndo existiram respostas de inquiridos
doutorados. A distribuicdo aconteceu face aos restantes niveis onde na maioria se
verificaram inquiridos com ensino secundario ou inferior, com 55%, e licenciatura com

38%. Por sua vez os inquiridos mestres representavam apenas 7%.

Qualificagdo Académica

Licenciatura

4 38%
“I
Ensino \
Secundarioou
inferior A Mestrado
55% 4

- — > 7%

Figura 6 - Caraterizagdo da amostra: Qualificagdo académica.
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4.1.3 Estado laboral e tempo de exercicio de fungdes

No que consta a variavel independente estado laboral verifica-se que 60% dos
inquiridos encontram-se empregados num call center na area das telecomunicacdes e

40% j& se encontrou empregado num call center na area das telecomunicagoes.

Relativamente a variavel independente tempo de exercicio de funcées verificamos
uma distribuicdo bastante homogénea nas respostas, contudo verifica-se uma maioria nos
niveis entre 1 a 3 anos e 5 a 8 anos com 24% e 27% respetivamente. E importante também
salientar que mesmo assim encontramos 24 inquiridos que estdo a mais de 8 anos a
exercer funcGes num call center na area das telecomunicacdes, o que é um tempo bastante

grande face ao tipo de profissao.

Estado Laboral Tempo de Exercicio de Fungdes

S Superior a 8 anos — Até 1 ano
N&o, mas ja 17% . 14%
estive : >
40%

Entre 1 a 3 anos

. 24%
Sim Entre 5 a 8 anos
60% 279

7_- Entre 3 a 5 anos
S 18%

Figura 7 - Caraterizagdo da amostra: Estado laboral e tempo de exercicio de fungdes.

4.1.4 Entidade patronal e operadora de telecomunicagdes

Ao analisar-se a variavel independente entidade patronal podemos verificar que
quase metade dos nossos inquiridos, 48%, tém ou tinham como entidade patronal a
empresa Rhmais. Outras entidades que se verificam com grande peso sdo a Manpower
com 18% e a Intelcia com 8%. Verificou-se ainda que 9% dos inquiridos preferiu ndo

responder a questao.

Relativamente a variavel operadora de telecomunicagdes verificamos um maior
numero de inquiridos pertencente a operadora NOS com 63%, o que é natural uma vez
que a Rhmais presta servigos a NOS. Temos ainda a Altice com 26%, a Vodafone com

6% e a Cabovisdo com 1%.
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Entidade Patronal Operadora de Telecomunicacdes
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- refiro nio Altice /
P responder Meo
- 0,
y 9% 26%
y
Rhmais| | | Manpower
48% | | 18%
| Nos Cabovisdo
Randstad 63% 1%
6% \ Prefiro ndo
: Egor : Y responder
Qutros < : \ 4%
5o - " Intelcia | 6% Vodafone :
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Figura 8 - Caraterizagdo da amostra: Entidade patronal e operadora de telecomunicagoes.

4.1.5 Categoria profissional e departamento

Ao analisar-se a variavel independente categoria profissional conseguimos
verificar que a maioria dos inquiridos, correspondente a 82% dos inquiridos executam
funcBes de assistente de atendimento, ou seja, sdo a linha direta com o consumidor final.

Verficamos ainda 11% com a categoria de supervisor/lider de equipa.

Relativamente a variavel independente departamento verifica-se que 67% dos
inquiridos pertencem ao departamento de apoio ao cliente/tratamento de reclamagdes, o
que esta de acordo com a variavel entidade patronal uma vez que a Rhmais é a empresa
que lidera no apoio ao cliente. Verificou-se ainda alguma relevancia no departamento

comercial com 16% e no apoio técnico com 11%.

Categoria Profissional Departamento
Supervisor
e Lider de Apoia
P> \"-\\ Equipa Técnico
yo N 11% 11%
y y Coordenador Apoio ao Contencioso
f 1% Cliente / TR 1%
4 . 67% n
Assistente de T Backoffice ivaca
| -~ " Desativacgdo
atendimento | 4% / Cont t; |
82% > : y ontratua
\ y Administrativo 4 5%
A y 19 3 y
A / / Comercial
W r Formador P
N 1% — 16%

Figura 9 - Caraterizagdo da amostra: Categoria profissional e departamento.
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4.2 Analise das dimensoes do estudo

Nesta seccdo iremos analisar os dados referentes as dimensbes que foram
consideradas no nosso questionario. Dentro de cada uma iremos apresentar a mediana,
que se tratou da nossa unidade principal de observacao, mas também a média de resposta

em cada item, para percebermos os fatores que se destacam, a moda e o desvio padrao.

4.2.1 Dimensao das condicoes de trabalho

A dimensdo das condi¢des de trabalho mostrou-se bastante positiva, face ao
panorama geral das respostas obtidas nas restantes dimensdes. Como se pode verificar
através da tabela 12, a mediana de todas as questdes foi 4 semelhante & moda que registou
0 mesmo valor também em todos os itens. A média nas questdes CT1, CT2 e CT3 pode
assumir-se semelhante andando entre 3,14 e 3,37. O item onde existiu um registo de maior
unanimidade na dimenséo das condi¢des de trabalho foi o CT1, com desvio padréo de
1,19.

Tabela 9 - Felicidade no trabalho: Dimensdo das condi¢cGes de trabalho

Questdes Mediana | Média DP Moda
CT1-A mi.nha entidgde patrcinal proporcionz.:l- 4 314 1,195 4
me/proporcionou-me instalagdes com comodidade.
CT2 - O meu local de trabalho encontra-se/encontrava-se 4 333 1,242 4

sempre limpo e asseado.

CT3 - A minha entidade patronal proporciona-
me/proporcionou-me 0s equipamentos necessarios & minha 4 337 | 1,269 4
pratica laboral.

Legenda: DP = Desvio-padrao; Fonte: Elaboracdo prépria.

4.2.2 Dimensao da compensag¢ao

Ao analisar-se a dimensdo da compensacdo podemos validar que a mediana e a
média das respostas foram negativas face a escala existente. O item Comp1l registou o
valor de mediana mais baixo, 1, enquanto 0s outros itens da dimenséo registaram um
valor de mediana de 2. O item com uma média registada foi o Comp2, com valor de 1,91,
e por oposicdo o item Comp4 regista a média mais baixa, de 1,71. Salienta-se ainda o
desvio padrédo desse mesmo item, que registou um valor de 0,838, 0 que 0 torna o mais

unanime da dimensdo da compensacéo, e também o mais unénime entre todos os itens.
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Nesta dimensdo conseguimos ainda perceber que o nivel 1 de resposta, o equivalente a
discordo totalmente, foi moda em 3 questdes, mais de metade do total da dimensao.

Tabela 10 - Felicidade no trabalho: Dimensdo da compensacdo

Questoes Mediana | Média | DP Moda
Compl - Estou satisfeito com o salario que recebo/recebia. 1 1,78 | 0,976 1
Compz - Os incgntivos que a empresa a qual presto/prestei 2 101 | 0932 2
servicos proporciona sdo adequados.
pompB - A f:a}rga de trabalh(? gue propdem 2 1,78 | 0,868 1
justifica/justificou o meu salério.
Comp4 - As funcdes que pratico/praticava vao de encontro 2 171 0,838 1
com o salario que recebo.

Legenda: DP = Desvio padrao; Fonte: Elaboragao prépria.

4.2.3 Dimensao da fun¢ao e desempenho

No que diz respeito a dimensdo da funcdo e desempenho podemos também
assumir que a tendéncia de resposta foi negativa face aos 5 niveis de respostas possiveis.
Como se pode verificar das quatro questdes a a mediana em todos os itens registou-se
igual, 2, e a média mais baixa foi verificada no item FD2, com valor de 2,06, e desvio
padrdo de 1,03 o que a torna a resposta mais unanime desta dimensdo. A moda nesta

dimensdo ndo diferiu em nenhum dos itens, sendo discordo totalmente.

Tabela 11 - Felicidade no trabalho: Dimensdo da fungao e desempenho

Questodes Mediana | Média DP Moda
FD1 - Acredito que exista uma possibilidade de progressao ) 2.42 1,209 1
de carreira.
FD2.— _C_onsidero que o te[npo neces§éri? até a p_rc')xima ) 2.06 1,034 1
possibilidade de progressdo de carreira é apropriado.
FD:? - Cons_ldero—me satisfeito com as funcGes que 2 2.26 1,157 1
pratico/praticava.
FD4 - Consi(_jero—_me satisfeito no departamento onde 2 241 1,221 1
estou/estava inserido.

Legenda: DP = Desvio-padrao; Fonte: Elaboracdo prépria.
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4.2.4 Dimensao relacional

Nesta dimensdo conseguiu-se novamente verificar uma tendéncia de respostas
negativa com uma média total de dimensdo de 2,74. A questdo Rel4 tera sido a que
registou uma média mais baixa e por sua vez uma maioria de resposta mais unanime,
sendo os resultados de 2,14 para a média e de 1,07 para o desvio padrdo. Em
conformidade com as dimensGes de compensacdo e social a moda da dimensdo
burocrética apresentou-se como discordo totalmente. Pode-se ainda salientar a média de
Rell1, mais alta, com 3,65.

Tabela 12 - Felicidade no trabalho: Dimensdo relacional

Questdes Mediana | Média DP Moda
Rell - Sinto-me/senti-me acolhido pelos meus colegas de
4 3,65 1,232 4
trabalho.
Rel2 - Sinto-me/senti-me reconhecido no posto de trabalho
) 2 2,32 1,186 1
que ocupo/ocupei.
Rel3 - Considero que a minha entidade patronal apresenta
o ) . o 3 2,58 1,063 3
bons niveis de satisfagdo face a concorréncia.
Rel4_— A minha en_tidade pzfltr_onal pede/pedia e tem/tinha em 2 236 1,123 2
consideracdo as minhas opinides.
Rel5 - Posso_/podia abor_da_r abgrtamente as minhas chefias 3 271 1,326 4
sobre necessidades profissionais.
Rel§ - Posso/podia apresentar opinies abertamente a minha 3 2.79 1,332 4
chefia.
Rel7 - A minha entidade patronal permite-me ter
flexibilidade horéria trocando de horario ou folga de forma 3 2,73 1,391 1
simples.

Legenda: DP = Desvio-padrao; Fonte: Elaboragao prépria.

4.2.5 Analise global das dimensodes

Analisando-se agora globalmente todas as dimensfes conseguimos perceber que
a dimensdo a qual se obteve opiniGes mais negativas, isto €, onde a media foi mais baixa,
tratou-se da dimensdo da compensacdo, com uma mediana registada de valor 2. Daqui
podemos concluir que os inquiridos consideram que a compensacao sera algo que deve
ser trabalhado nas organizacGes onde estdo inseridos. A dimensdo de compensacéo foi
também aquela com registo de menor desvio padrdo com valor de 0,766. A dimensao das
condicdes de trabalho destacou-se como sendo a dimens@o com a maior mediana e média

registadas, de 4 e 3,28 respetivamente. Nesta dimensdo a moda também obteve um valor
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positivo de valor 4. Os itens desta dimens&o avaliavam sobretudo o espago, cedéncia de
equipamentos e outros elementos por isso concluimos que nesse campo 0s inquiridos

encontram-se satisfeitos. O desvio padrao referente a esta dimenséo foi de 1,097.

Desta anélise global podemos salientar ainda que tera sido a questdio Comp4
aquela mais unanime e com o maior nimero de resposta iguais, registando um desvio-
padrdo de 0,838. Admite-se assim que os inquiridos tendem a crer que o salario que
recebem ndo é suficiente face as fungdes que desempenham. Assim sendo, de um modo
geral podemos dizer que as respostas registadas ao longo do questionario obtiveram uma
mediana média baixa, 0 que ajudard a sustentar o facto de que os colaboradores dos call

centers na area das telecomunicagdes ndo séo felizes.

Tabela 13 - Felicidade no trabalho: Analise Global das dimensdes

Dimensdes Mediana | Média DP Moda
Dimensdo da Compensagio 2 1,79 | 0,766 1
Dimensdo da Fungio e Desempenho 2 2,29 | 0,969 1
Dimenséo das Condices de Trabalho 4 3,28 1,097 4
Dimens&o Relacional 3 2,713 | 0,978 4

Legenda: DP = Desvio-padrado; Fonte: Elaboracdo prépria.

4.2.6 Fatores contribuintes para a felicidade

A (ltima questdo do nosso questionario foi criada de modo que pudéssemos
compreender quais os fatores que para os colaboradores tinham mais importancia na sua
vida laboral. Nesta questdo foi pedido que os inquiridos ordenassem por ordem de
importancia para a sua felicidade laboral os fatores que se encontrem abaixo. Verificadas
as respostas obteve-se a ordem presente na tabela 16.
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Tabela 13 - Fatores da felicidade no local de trabalho

Fator de felicidade

1° | Salario adequado.

2° | Flexibilidade horéria.

3° | Boarelagdo com colegas e chefias.

4° | Possibilidade de progressao na carreira.

5° | Local de trabalho com condic¢des adequadas.

6° | Gosto pelas funcbes desempenhadas.

7° | Bons incentivos.

g0 Sentir gosto na operadora de telecomunicac6es
que represento

o0 Ter uma boa relagdo com a minha entidade
patronal.

10° | Sentir abertura para dar as minhas opinides.

Legenda: FA = Frequéncia absoluta; Fonte: Elaboracdo propria.

Podemos assim afirmar que os inquiridos na sua maioria ddo mais valor a
existéncia de um “saldrio adequado”, tendo este fator ocupado o primeiro lugar em
relacdo aos itens propostos. Outro fator também bastante unanime, com 47 dos 139
inquiridos a escolhé-lo como 10? opgéo foi o “sentimento de abertura para dar opinides”.
Destacam-se ainda os fatores ‘“flexibilidade horaria” e “ter uma boa relagdo com a
entidade patronal” como sendo bastante unanimes. Note-Se que as frequéncias absolutas
sdo referentes ao nimero de inquiridos que escolheram aquele fator naquele nivel, o que
ndo quer dizer que havendo uma frequéncia absoluta superior este esteja num patamar

superior de importancia.

4.3 Validag¢ao das hipoteses em estudo

Agora verificar-se-a se 0s resultados obtidos na pesquisa sdo consistentes com as
hipdteses propostas e irdo ser discutidos os resultados obtidos. Este ponto € essencial para
avaliar a validade das hipdteses e concluir se as mesmas foram validadas ou ndo. Abaixo

é apresentado o quadro resumo com as hipoteses desta investigacdo e respetivo resultado.
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Tabela 14 - Quadro resumo das hipdteses em estudo

Hipdtese Deciséo
H1 A escala de medicdo definida estd ajustada a
mensuracdo das diferentes dimensbes associadas a Validada (+)
felicidade do trabalho.
H2.1 A dimensdo das condigdes de trabalho tem um efeito
positivo e significativo na felicidade global )
Validada (+)

percecionada pelos colaboradores dos call centers na
area das telecomunicagoes.

H2.2

A dimens&o da compensacdo tem um efeito positivo e
significativo na felicidade global percecionada pelos
colaboradores dos call centers na area das
telecomunicagdes.

Né&o validada (-)

H2.3

A dimensédo da fungdo e desempenho tem um efeito
positivo e significativo na felicidade global
percecionada pelos colaboradores dos call centers na
area das telecomunicagdes.

Validada (+)

H2.4

A dimensdo relacional tem um efeito positivo e
significativo na felicidade global percecionada pelos
colaboradores dos call centers na éarea das
telecomunicacdes.

Né&o validada (-)

H3.1

O nivel de felicidade global percecionada é afetada
pelo género dos colaboradores.

Validada (+)

H3.2

O nivel de felicidade global percecionada ¢é afetada
pela idade dos colaboradores.

Né&o validada (-)

H3.3

O nivel de felicidade global percecionada ¢é afetada
pelas habilitagdes literarias dos colaboradores.

Né&o validada (-)

H3.4

O nivel de felicidade global percecionada é afetada
pela antiguidade dos colaboradores.

Né&o validada (-)

Fonte: Elaboracdo prépria
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4.3.1 Hipotese 1

H1: A escala de medicao definida esté ajustada a mensuracao das diferentes

dimensoes associadas a felicidade do trabalho.

A escala definida neste estudo foi resultado de uma andlise a literatura e validagéo
dos indicadores e construtos mais utilizados no estudo da felicidade do trabalho, como

evidenciado no ponto 3.3. Foram assim definidas as seguintes dimensdes:

e dimensdo das condicdes de trabalho;
e dimensdo da compensagéo;
e dimensao funcdo e desempenho;

e e dimensao relacional.

Posto isto, foi realizada uma anélise fatorial confirmatoria utilizando o software
Jamovi® (v.2.3.21). A analise fatorial confirmatdria € uma técnica estatistica que permite
testar hipoOteses pré-estabelecidas sobre a relagdo entre um conjunto de variaveis
observadas e os fatores subjacentes que as influenciam. Neste método, é necessario
especificar previamente um modelo tedrico para a relacdo entre as variaveis e os fatores
latentes, e entdo testar a adequacdo desse modelo aos dados observados. A analise fatorial
confirmatdria requer uma formulagdo prévia de um modelo teérico que seré testado. Esta
técnica € frequentemente utilizada em pesquisas em que se pretende avaliar a validade de

uma escala de medida, o que se trata do nosso caso (Byrne, 2016).

Todos os fatores na anélise provaram ser estatisticamente significativos. Para
melhorar o grau de ajuste do modelo, consideramos que os fatores latentes devem ser
correlacionados. Nas ciéncias psicoldgicas e comportamentais, as construcdes estdo
frequentemente relacionadas entre si, e também se pensa que alguns dos fatores da
felicidade no trabalho podem estar correlacionados entre si. Por conseguinte, no modelo,

estes fatores latentes foram autorizados a covariar.
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Tabela 15 — Andlise fatorial confirmatdria: Pesos Fatoriais

Fator Indicador | Estimativas Erro z P
Padrao
) CT1 0,955 0,089 10,727 <,001
Condigdes de
CT2 1,046 0,089 11,701 <,001
trabalho
CT3 1,057 0,092 11,485 <,001
Compl 0,807 0,070 11,471 <,001
Comp2 0,680 0,069 9,833 <,001
Compensacéo
Comp3 0,648 0,065 9,903 <,001
Comp4 0,685 0,061 11,279 <,001
FD1 0,971 0,088 10,990 <,001
Funcéo e FD2 0,735 0,079 9,284 <,001
desempenho FD3 0,868 0,085 10,220 <,001
FD4 0,915 0,090 10,184 <,001
Rell 0,685 0,098 6,980 <,001
Rel2 0,896 0,085 10,568 <,001
Rel3 0,737 0,081 9,151 <,001
Relacional Rel4 0,925 0,078 11,800 <,001
Rel5 1,187 0,088 13,420 <,001
Rel6 1,183 0,089 13,222 <,001
Rel7 0,853 0,108 7,863 <,001

Fonte: Elaboracdo prépria

O teste qui-quadrado (x?) é um teste estatistico que € usado para avaliar se ha uma
relacdo significativa entre duas variaveis categoricas. Ele compara a frequéncia observada
de uma categoria com a frequéncia esperada para essa categoria, com base em uma
hipdtese nula de que ndo ha associacdo entre as duas variaveis. Se a estatistica de qui-
quadrado for grande o suficiente, o teste indicara que ha uma associacdo significativa
entre as duas variaveis categoéricas. Caso contrario, a hipétese nula sera mantida e nédo
havera evidéncia suficiente para concluir que ha uma associacdo significativa entre as
duas variaveis (Byrne, 2016). No teste de qui-quadrado (x?) obteve-se uma estatistica de
teste de 241,742 e um p-value inferior a 0,001 (tabela 18).
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Tabela 16 - Qualidade e ajustamento do modelo

Teste de ajustamento do modelo

x? df p
241,742 129 <,001

Fonte: Elaboracdo prépria

Para avaliar o grau de ajustamento do modelo tedrico calculou-se o CFl, 0 TLI e
a RMSEA. O indice de ajustamento comparativo (CFI) ¢ uma medida de adequacdo do
modelo que varia entre 0 e 1, sendo que valores mais proximos de 1 indicam um melhor
ajuste entre o0 modelo e os dados. Geralmente, um valor de CFI maior ou igual a 0,90
indica um bom ajuste do modelo, enquanto valores abaixo de 0,80 indicam um ajuste
insuficiente. Nest caso o CFI apresenta um valor de 0,934, superior ao valor de referéncia
de 0,9 (Hooper et al., 2008). O CFI, como indicador, tem um bom desempenho mesmo

quando o tamanho da amostra em andlise é pequeno (Costa & Oliveira, 2022).

O TLI (indice Tucker-Lewis) € interpretado como o incremento no ajustamento
através dos graus de liberdade obtidos, utilizando um modelo hipotético. Assim, valores
elevados sugerem um melhor ajuste (Costa & Oliveira, 2022). Tal como o CFI segue o
valor de referéncia de 0,90 para ser considerado um bom desempenho. Neste caso, o TLI

€ 0,920, superior ao valor de referéncia de 0,9, como se mostra na tabela 19.

Tabela 17 - Medidas do modelo

Medidas de Ajustamento

CFI TLI RMSEA
0,934 0,920 0,08

Fonte: Elaboracdo prépria

A raiz média quadratica dos erros de aproximacdo (RMSEA) é uma métrica
utilizada como alternativa. Tem um valor de 0,08 no estudo, sendo o valor de referéncia
para este indicador de 0,08. Quando existe um desfasamento entre o modelo hipotético e
a populacédo em estudo, chama-se a isto um erro de aproximacéo. Portanto, pode dizer-se
que a RMSEA é uma medida padronizada do erro de aproximacéao, onde valores entre 0
e 0,05 sdo bons; valores entre 0,05 e 0,08 sdo aceitaveis; valores entre 0,08 e 0,10 indicam
um mau ajuste, e valores superiores a 0,10 indicam um ajuste inadequado (Hooper et al.,

2008). Neste caso, este indicador tem um encaixe aceitavel.
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Na tabela 20 sdo mostrados os alfas de Cronbach referentes a cada dimenséo. O
alfa de Cronbach é uma medida de confiabilidade amplamente utilizada em pesquisas que
envolvem escalas de medida ou questionarios. O alfa de Cronbach mede a consisténcia
interna das respostas num conjunto de itens, ou seja, se as perguntas de uma escala medem
de facto o que se pretende medir de forma coerente e consistente. A medida do alfa de
Cronbach varia de 0 a 1, sendo que valores mais proximos de 1 indicam maior
consisténcia interna entre as respostas dos itens da escala. Um alfa de Cronbach so se
considera bom se ultrapassar o valor de 0,8. No nosso caso, em todas as dimensdes, 0s

alfas de Cronbach foram superiores a 0,8, assumindo-se assim uma boa consisténcia

interna.
Tabela 18 - Consisténcia interna do modelo
Escala Alfa de Cronbach Consisténcia Interna
Condic0es de trabalho 0,865 Bom
Compensacéo 0,868 Bom
Funcdo e desempenho 0,858 Bom
Relacional 0,898 Bom

Fonte: Elaboracdo prépria

Para concluir a analise fatorial confirmatoria, a figura 5 mostra o diagrama que
reflete as relagdes existentes entre as dimensdes que compdem a construcdo da escala da

felicidade no trabalho nos trabalhadores de call centers na area das telecomunicacdes.
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Figura 10 - Diagrama de trajetoria
Fonte: Elaboracdo prépria
Desta forma, a percecdo demonstrada pelos trabalhadores de call centers,
relativamente as dimensdes associadas a felicidade no trabalho, encontra-se ajustada a
escala utilizada no estudo. Assim, a validade da hipdtese formulada foi concluida, ou seja,
foi validada a possibilidade de estar a utilizar-se a escala selecionada para medir a

felicidade no trabalho dos trabalhadores de call centers na area das telecomunicacdes

4.3.2 Hipotese 2

H2: As dimensdes associadas a felicidade no trabalho tém um efeito positivo
e significativo na felicidade global percecionada pelos colaboradores dos call

centers na area das telecomunicacdes.

Com o intuito de analisar as quatro dimensdes, tal como referido no capiulo 3.3
houve necessidade de se formularem 4 sub-hipdteses de analise especificas, que

resultaram nas seguintes:
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e H2.1: A dimenséo das condigOes de trabalho tem um efeito positivo e
significativo na felicidade global percecionada pelos colaboradores dos
call centers na area das telecomunicagdes.

e H2.2: A dimensdo da compensagdo tem um efeito positivo e significativo
na felicidade global percecionada pelos colaboradores dos call centers na
area das telecomunicacoes.

e H2.3: A dimensdo da funcdo e desempenho tem um efeito positivo e
significativo na felicidade global percecionada pelos colaboradores dos
call centers na area das telecomunicacdes.

e H2.4: A dimensdo relacional tem um efeito positivo e significativo na
felicidade global percecionada pelos colaboradores dos call centers na area

das telecomunicacdes.

O modelo de equacdes estruturais € uma técnica que permite avaliar relacdes
causais entre variaveis latentes e observadas, e quantificar o efeito de cada dimensédo do
modelo sobre as outras variaveis. E uma ferramenta amplamente utilizada em pesquisa
em ciéncias sociais (Byrne, 2016). Para a validacdo destas hipdteses optamos pela
utilizacdo deste modelo de modo a relacionar-se as diferentes dimensdes validadas na
andlise fatorial com o nivel de felicidade dos colaboradores dos call centers da area das
telecomunicacdes. A opcdo passou pela utilizacdo de um modelo PLS tendo em atencgédo
alguns problems de normalidade multivariada encontrada na amostra, que pela sua

dimensdo ndo deixa espaco a eliminacdo de observaces.

Segundo Cortina (1993) a fiabilidade de um instrumento pode ser medida através
do alfa de Cronbach. Esta trata-se de uma medida considerada de estavel fiabilidade e o
seu coeficiente é utilizado para que se possa medir o grau de consisténcia interna de uma
escala. O alfa de Cronbach é aquilo que que ira permitir perceber se 0 nosso instrumento
de avaliacdo é consistente. O alfa de Cronbach deve ser o mais aproximado de 1 possivel,
pois quanto mais o valor dele estiver aproximado mais consistente e consequentemente
mais fiavel podemos considerar o instrumento. De referir que 0 mesmo ja é considerado
tendo uma fiabilidade adequada quando apresenta um valor de 0.7 ou superior (Nunnally,
1978).

Ao analisarmos a tabela 21 podemos concluir que 0 nosso instrumento se trata de

um instrumento fiavel uma vez que em na maioria das dimensdes o Alfa de Cronbach foi
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superior a 0.7. A fiabilidade dos indicadores e a validade convergente é confirmada uma
vez que todos os indicadores, a excecdo do Rell apresentam uma carga fatorial superior
a0,7. Temos assim os alfas de Cronbach acima do nivel de consisténcia interna aceitavel
de 0,7 (Bido & Da Silva, 2019).

Tabela 19 - Média, desvio-padrao e cargas fatoriais dos indicadores

Variavel ) .| Desvio- ) Estatistica | p-
Indicador | Média Loading VIF
Latente padréo T value
) CT1 3,144 1,191 0,873 31,006 0,000 | 1,973
Condicdes de
CT2 3,331 1,237 0,896 36,95 0,000 | 2,643
trabalho
CT3 3,367 1,265 0,893 36,697 0,000 | 2,376
Compl 1,784 0,973 0,867 34,32 0,000 | 2,477
5 Comp2 1,906 0,928 0,832 24,207 0,000 | 1,959
Compensacgéo
Comp3 1,777 0,865 0,828 25,284 0,000 | 1,949
Comp4 1,705 0,835 0,861 29,175 0,000 | 2,241
FD1 2,417 1,205 0,832 23,707 0,000 | 2,323
Funcéo e FD2 2,058 1,03 0,728 14,335 0,000 | 1,930
desempenho FD3 2,259 1,153 0,889 51,697 0,000 | 3,523

FD4 2,41 1,216 0,888 42,596 0,000 | 3,525
Rell 3,655 1,227 0,622 10,475 0,000 | 1,535
Rel2 2,317 1,182 0,818 31,296 0,000 | 2,363
Rel3 2,576 1,059 0,747 16,583 0,000 | 1,819
Relacional Rel4 2,36 1,119 0,868 38,789 0,000 | 2,840
Rel5 2,712 1,321 0,896 42,419 0,000 | 3,174
Rel6 2,791 1,327 0,878 41,543 0,000 | 3,240
Rel7 2,734 1,386 0,720 15,829 0,000 | 1,683

Q30 2,079 1,17 0,924 55,578 0,000 | 3,452
Felicidade
Global Q31 2,331 1,249 0,943 79,754 0,000 | 3,074
oba
Q32 2,108 1,192 0,967 120,885 0,000 | 6,765

Fonte: Elaboragao prépria

A nossa analise permite validar a existéncia de alfas de Cronbach superior a 0,858
para as varidveis latentes de primeira. A fiabilidade composta expressa na Tabela 22
apresenta valores superiores a 0,903, bem acima dos 0,7 que definem a fiabilidade do
indicador (Byrne, 2016).
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A carga fatorial de cada variavel latente é também superior a 0,7 confirmando a
sua fiabilidade (Mardco, 2011). Através das cargas fatoriais conseguimos também chegar
a variancia média extraida (AVE). A mesma é calculada dividindo a soma das cargas
fatoriais ao quadrado pelo nimero de cargas fatoriais em causa. Assim, para as variaveis
latentes de condicdes de trabalho, compensacdo, funcdo e desempenho, relacional e
felicidade global, obteve-se as variancias médias extraidas de 0,787; 0,718; 0,700; 0,632
e 0,892 respetivamente. De referir que todas as variancias medias extraidas sdo superiores
a 0,5, o que significa que mais de 50% da variancia de cada variavel latente é explicada
pela sua relagdo com as outras variaveis latentes que estdo a ser medidas pela escala. Por
outras palavras, as variaveis latentes estdo fortemente correlacionadas e a escala esté a

medir de forma confidvel o construto que se pretende avaliar (Bido & Da Silva, 2019).

Tabela 20 - Validade e fiabilidade dos construtos

Variancia
Alfa de Fiabilidade Média
Construto rho_A
Cronbach composta Extraida
(AVE)
Condicdes de trabalho 0,865 0,870 0,917 0,787
Compensacéo 0,869 0,870 0,910 0,718
Funcdo e desempenho 0,858 0,882 0,903 0,700
Relacional 0,900 0,912 0,922 0,632
Felicidade Global 0,940 0,942 0,961 0,892

Fonte: Elaboragdo prépria

A validade discriminante foi efetuada com base na analise da AVE para cada uma
das variaveis latentes e a sua comparacdo com as correlagdes entre as variaveis.
Verificamos que a raiz quadrada da AVE € superior as correlaces entre as variaveis
latentes indicando que as mesmas partilham mais variancia entre a sua propria medicao

do que com os outros constructos (tabela 23).
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Tabela 21 - Correlagdo entre as varidveis latentes

Condicdes Compensacio Funcéo e Relacional Felicidade
de trabalho P ¢ desempenho Global
Condicdes de 0,887
trabalho
Compensacao 0,531 0,847
Fungdo e 0,528 0,625 0,837
desempenho
Relacional 0,625 0,535 0,833 0,795
Felicidade 0,517 0,535 0,718 0,645 0,945
Global

Nota: Os valores da diagonal representam a raiz quadrada da AVE, Todas as correlagdes sdo

significantes a 1%.

Fonte: Elaboracdo prépria

O valor do VIF (variance inflation factor) mais elevado e superior 5 é associado a

variavel Rel5 e Rel6. A existéncia destas variaveis poderdo enviesar a analise por

problemas associados a colinearidade (Bido & Da Silva, 2019). A opcdo passara pela

eliminacdo das mesmas do modelo. Optamos ainda por retirar o indicador Rell por

apresentar um peso fatorial inferior a 0,7.
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Figura 11 - Modelo estrutural final
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Fonte: Elaboracdo prépria

Com recurso ao bootstrapping, foram efetuados pseudo testes-t de forma a
analisar a significancia dos coeficientes estruturais. Este € um método de reamostragem
proposto por Bradley Efron em 1979, e utiliza-se para aproximar a distribuicdo da amostra
num levantamento estatistico. O Bootstrapping € um procedimento ndo paramétrico que
permite testar a significancia estatistica de varios resultados de modelos PLS-SEM, tais
como coeficientes de caminho, os valores do alfa de Cronbach, HTMT e R2. Verificou-
se entdo que nem todas as relacOes estruturais apresentam um valor-t superior a 1,96 e
um p-value inferior a 0,05 (Bido & Da Silva, 2019).

Tabela 22 - Resultados do modelo estrutural

. . s Coeficiente | Erro R?
2 A -
RelagBes estruturais | Hipotese | VIF f estrutural | padrio t-value | p-value Ajustado
Condigdes de trabalho
& Felicidade Global H2.1(+) | 1,664 0,029 0,149 0,07 2,124 0,034
Compensagdo & | 1155 ) | 1805 | 0009 | 0088 | 0089 | 098 | 0324
Felicidade Global ' ' ' ' ' ' '
0,548

Funcéo e desempenho

& Felicidade Global H2.3 (+) | 3,599 0,161 0,511 0,129 3.953 0,000

Relacional &

Felicidade Global H2.4 (-) | 3,419 0,005 0,089 0,116 0,772 0,441

Nota: O p-value é estimado por bootstrapping com 500 repeticdes. O f2 representa o tamanho
do efeito de Cohen.
Fonte: Elaboragao prépria

Em conclusdo, as hipdteses H2.2 e H2.4 ndo sdo validadas uma vez que as relagdes
ndo sdo estatisticamente significativas (p-value = 0,324 e 0,441 respetivamente). Do
ponto de vista estrutural a relacdo entre uma felicidade global positiva e as dimens6es da
compensacao e relacional ndo é validada. Destaca-se ainda a relacdo positiva entre as
restantes dimensdes, condi¢des de trabalho e funcdo e desempenho, e a felicidade global
percecionada pelos colaboradores de call centers na area das telecomunicagGes,
validando-se as hipoteses H2.1 e H2.3. Assim ha que dar atencao aos aspetos provenientes

de compensacdo e relacionais de modo a aumentar o grau de felicidade dos colaboradores.
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4.3.3 Hipotese 3

H3: O nivel de felicidade global percecionada pelos colaboradores é afetada

pelas variaveis sociodemograficas.

Em seguida verificar-se-a se as variaveis sociodemograficas terdo algum impacto
na felicidade no trabalho dos colaboradores de call centers na area das telecomunicacdes.
Desta forma debrucar-nos-emos sobre a hipotese numero 3 que foi posteriormente
dividida em 4 sub-hipéteses de modo a avaliar-se as variaveis: género, idade, habilitagdes

literarias e antiguidade.

4.3.3.1 Hipotese 3.1

H3.1: O nivel de felicidade global percecionada é afetada pelo género dos

colaboradores.

Para a validacdo desta hipotese associamos a variavel felicidade global com o
género do colaborador. De notar que no género apenas temos respostas associadas ao

masculino e feminino, ndo havendo nenhum inquirido de género diferente.

Depois de efetuado o teste a normalidade da variavel Felicidade Global,
verificamos que a mesma nao segue uma distribui¢do normal, nem que as suas variancias
sdo homogéneas. Com base nestes resultados aplicamos o teste ndo paramétrico de Mann-
Whitney U.

e Ho: A mediana da felicidade global dos colaboradores do género feminino
é similar ao masculino.
e Ha: A mediana da felicidade global dos colaboradores do género feminino

¢ diferente ao masculino.
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Tabela 23 - Teste ndo paramétrico de Mann-Whitney U

Teste t para amostras independentes

Estatistica p

Felicidade Global ~ ° 96 Mam 4 500 0,006
Whitney

Nota: H, i feminino # W masculino
Fonte: Elaboracdo prépria

Como se pbde verificar, para um nivel de significancia de 5%, a evidéncia
estatistica disponivel permite concluir que existe diferenca entre a mediana da felicidade
global percecionada entre mulheres e homens, estatistica do teste de Mann-Whitney U de

14745 o que corresponde um p-value de 0,006.
p-value =,006 < o = 0,05 — rejeita-se a Ho (hipotese nula)

Significa entdo que podemos concluir pela existéncia de niveis de felicidade

diferenciados entre homens e mulheres o que nos valida a hipotese H3.1.
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Figura 12 - Distribuicdo da felicidade no trabalho por género
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A anélise do grafico acima permite-nos concluir que os colaboradores do sexo
feminino possuem uma mediana da felicidade superior & dos homens. Verifica-se ainda

uma maior amplitude nas avaliacdes a felicidade por parte do genero feminino.

4.3.3.2 Hipotese 3.2

H3.2: O nivel de felicidade global percecionada é afetada pela idade dos
colaboradores.

Para a validacdo desta hipdtese associamos a varidvel felicidade global com a
idade do colaborador medida em classes (4 classes registadas: até 30 anos, de 30 a 40
anos, de 40 a 50 anos, de 50 a 60 anos).

Depois de efetuado o teste a normalidade da variavel Felicidade Global,
verificamos que a mesma nao segue uma distribuicdo normal, nem que as suas variancias
sdo homogéneas. Com base nestes resultados aplicamos o teste ndo paramétrico de
Kruskal-Wallis.

e Ho: A mediana da felicidade global por escaldo etério € similar.
e Ha: A mediana da felicidade global por escaldo etario é diferente (em pelos

uma das faixas etarias.

Tabela 24 - Teste ndo paramétrico de Kruskal-Wallis para a idade

Kruskal-Wallis

X gl p

Felicidade_Global 0,874 3 0,832

Fonte: Elaboracdo prépria

A um valor amostral da estatistica de teste de 0,874 corresponde um p-value de
0,832 que é superior a 0,05, o que nos permite concluir pela ndo rejeicédo da hipotese nula.

p-value = 0,832 > a = 0,05 — ndo se rejeita a Ho (hipdtese nula)

Assim, para um nivel de significancia de 5%, existe evidéncia estatistica de que a
distribuicdo da felicidade global seja a mesma nos 5 grupos etarios analisados. Assim a
hipotese H3.2 n&o é validada.
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4.3.3.3 Hipotese 3.3

H3.3: O nivel de felicidade global percecionada é afetada pelas habilitagdes
literarias dos colaboradores.

Para a validacdo desta hipGtese associamos a variavel felicidade global com as

habilitacdes do colaborador.

Depois de efetuado o teste a normalidade da varidvel felicidade global,
verificamos que a mesma ndo segue uma distribui¢do normal, nem que as suas variancias
s80 homogéneas. Com base nestes resultados aplicamos o teste ndo paramétrico de
Kruskal-Wallis.

e Ho: A mediana da felicidade global por nivel de habilitagdo € similar.
e Ha: A mediana da felicidade global por nivel de habilitagdo é diferente

(em pelo menos uma das habilitacoes).

Tabela 25 - Teste ndo paramétrico de Kruskal-Wallis para as habilitacGes literarias

Kruskal-Wallis

X2 gl p

Felicidade_Global 4,232 2 0,120

Fonte: Elaboracdo prépria

A um valor amostral da estatistica de teste de 4,232 corresponde um p-value de

0,120 que é superior a 0,05, o que nos permite concluir pela ndo rejeicédo da hipotese nula.
p-value = 0,120 > a.= 0,05 — nao se rejeita a Ho (hipdtese nula)

Assim, para um nivel de significancia de 5%, existe evidéncia estatistica de que a
distribuicdo da felicidade global seja a mesma nos 3 grupos de habilitacGes literarias

registados. Assim a hipotese H3.3 ndo é validada.
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4.3.3.4 Hipotese 3.4

H3.4: O nivel de felicidade global percecionada é afetada pela antiguidade
dos colaboradores.

Para a validacdo desta hipotese associamos a varidvel felicidade global com a

antiguidade do colaborador.

Depois de efetuado o teste a normalidade da varidvel felicidade global,
verificamos que a mesma ndo segue uma distribui¢do normal, nem que as suas variancias
s80 homogéneas. Com base nestes resultados aplicamos o teste ndo paramétrico de
Kruskal-Wallis.

e Ho: A mediana da felicidade global por antiguidade é similar.
e Ha: A mediana da felicidade global por antiguidade é diferente (em pelos

uma das habilitacdes).

Tabela 26 - Teste ndo paramétrico de Kruskal-Wallis para a antiguidade

Kruskal-Wallis

X2 gl p

Felicidade_Global 6,387 4 0,172

Fonte: Elaboracdo prépria

Para um valor amostral da estatistica de teste de 6,387 corresponde um p-value de

0,172 que é superior a 0,05, o que nos permite concluir pela ndo rejeicédo da hipotese nula.
p-value = 0,172 > .= 0,05 — nao se rejeita a Ho (hipdtese nula)

Assim, para um nivel de significancia de 5%, existe evidéncia estatistica de que a
distribuicdo da felicidade global seja a mesma nos 5 grupos de periodos de tempo de

antiguidade registados. Assim a hipdtese H3.4 ndo é validada.
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5 Conclusdes e perspetivas de trabalho futuro

Ao observarmos a area em estudo dos call centers das telecomunicacdes,
percebemos que a grande maioria dos colaboradores apresentam niveis de felicidade

baixos, face a outras areas que podem ser vistas noutros estudos.

A investigacdo conclui que as dimensdes e escala apresentadas apresentam
fiabilidade, com todas as dimensdes apresentando valores acima de 0,8, e que séo
estatisticamente significativas face ao panorama geral da felicidade no trabalho desta area
de trabalho. Verificou-se ainda que o modelo tedrico se encontra corretamente ajustado
com o indice de ajustamento comparativo e o indice de Tucker-Lewis registando valores
de 0,934 e 0,920 respetivamente, superior ao valor de referencia de 0,80. Segundo dados
da investigacdo, verificou-se ainda que apenas as dimensdes de condicOes de trabalho e
funcdo e desempenho tém um efeito positivo e significativo com a felicidade no trabalho.
Assim sendo devera ser dada atencdo aos fatores incluidos nas dimensdes de
compensacao e relacional, uma vez que sdo aqueles que apresentam médias e medianas
mais baixas. Esta andlise foi ao encontro da analise da questdo realizada para perceber 0s
fatores que os colaboradores mais valorizam, ao que se verificou que no topo estavam
fatores relacionados com estas duas dimens6es. Por fim, registou-se ainda que apenas a
variavel sociodemografica género apresenta um impacto nos resultados de felicidade com
os inquiridos do género feminino a serem mais felizes que os de género masculino. Note-
se que as medianas diferem apenas de 1 para 2 0 que apoia que mesmo assim ambos 0s

géneros ndo tém felicidade no seu local de trabalho.

Os objetivos da nossa investigacdo foram assim atingidos. Podemos considerar
que as dimensdes de felicidade se relacionam de forma positiva entre si, mas que apenas
duas delas, a dimenséo das condicdes de trabalho e a dimenséo da fungdo e desempenho
tém uma ligacdo positiva a felicidade no trabalho. Assume-se também que a felicidade
apenas e afetada pelo género ndo havendo relevancia nas restantes diferencas

sociodemograficas.

Em conclusdo é importante que as organizacOes utilizem este tipo de escalas e
mecam o grau de felicidade dos seus colaboradores, dando-lhes voz para que se perceba
qual o caminho a seguir para o sucesso. SO desta forma poderd a organizacdo e 0s

colaboradores andarem de maos dadas para o cumprimento dos objetivos. A felicidade

Fernando Costa Gomes



A Percecdo dos Colaboradores a Felicidade no Trabalho nos Call Centers da Area das
Telecomunicagoes

no trabalho é um desafio, porém é algo alcancavel. Deste modo, é importante que as
empresas continuem a promover iniciativas para melhorar o ambiente de trabalho e
proporcionar uma experiéncia feliz para todos os colaboradores. Este estudo contribui
entdo para o crescente corpo de investigacao sobre a felicidade no local de trabalho,
principalmente nesta area onde as condi¢cBes de trabalho podem ser consideradas
precarias. Ele oferece dados para que organizacGes e gestores possam validar como criar
um ambiente de trabalho gratificante e feliz para seus colaboradores. Além disso, permite
também que futuros colaboradores possam de antemdo ter uma ideia desta area de
trabalho, fornecendo informagdes sobre os fatores que contribuem para a felicidade no
local de trabalho e auxiliando-o0s a tomar decisdes informadas sobre suas carreiras como

colaborador em um call center na area das telecomunicacdes.

Para estudos futuros seria interessante aplicar 0 mesmo questionario numa
organizacao especifica, isto é, numa entidade patronal, e analisar-se, tal como foi feito
nesta investigacdo. Posteriormente podera retificar-se os aspetos menos bons relatados
pelos inquiridos e entdo aplicar novamente a escala de medicdo de modo a perceber se

surte efeito.
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ANEXO A: Questionario

Felicidade no Trabalho: Estudo a Trabalhadores

de Call Centers na Area das Telecomunicagdeso

meu nome é Fernando Gomes e sou estudante na instituicdo ISLA Gaia. No ambito da dissertagdo do
mestrado em Gestdo, encontro-me a realizar um estudo, sob orientacdo do Professor Marco Lamas, e
coorientacdo do Professor Carlos Miguel Oliveira, subordinado ao tema “Felicidade no Trabalho:
Estudo a Trabalhadores de Call Centers na Area das Telecomunicagdes”. A participagdo no estudo
consiste no preenchimento de um questionario, com a duracdo aproximada de 5 minutos, sendo que
toda a informacédo recolhida € andnima e confidencial e apenas utilizada para fins estatisticos no
ambito deste projeto de investigacdo académico. Agradeco a colaboracdo prestada e estarei disponivel

para prestar qualquer esclarecimento através do email: a21705277@ms0365.ulp.pt..

1. Género:
O Feminino
O Masculino
O Outro

2. ldade:

O Até 30 anos
O 31a40
O 41a50
O 51a60
O 61a70

3. Qualificacdo Académica:
O Ensino Secundario ou inferior
O Licenciatura
O Mestrado

O Doutoramento
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4. Encontra-se neste momento empregado num call center da area das

telecomunicagdes em Portugal?
O Sim
O Nao, mas ja estive

O Nao, nunca estive

5. Durante quanto tempo ja exerce/exerceu funcdes num call center na area

das telecomunicagdes?
O Atélano

Entre 1 e 3 anos

@)

Entre 3 e 5 anos

@)

Entre 5 e 8 anos

@)

8 ou mais anos

6. Qual a empresa a que presta/prestou servigos enquanto trabalhou num call

center na area das telecomunicacdes?

No caso de ter estado em mais do que uma, escolha a que ainda presta servigos ou a que prestou por mais
tempo.

O Rhmais
Manpower
Randstad
Egor
Multitempo
Nortempo

Prefiro ndo responder

O O O O O O O

Outro
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7. Qual a marca de telecomunicagdes que representa/representou?

No caso de ter estado em mais do que uma, escolha a que ainda representa ou a querepresentou por mais

tempo.

O

©)
©)
©)
©)

NOS

Altice / MEO
Vodafone
Cabovisédo / NOWO

Prefiro ndo responder

8. Qual a categoria profissional que ocupa/ocupou?

No caso de ter ocupado mais do que uma, escolha a que ainda ocupa ou a que ocupou por mais tempo.

O

O O O O

Assistente de atendimento (linha direta com o cliente final)
Supervisor / Lider de Equipa

Coordenador

Backoffice

Administrativo

Outro

9. A que departamento pertence/pertenceu?

No caso de ter pertencido a mais do que um, escolha o que ainda permanece ou oque permaneceu por mais

tempo.

O

Comercial

O Apoio ao Cliente / Tratamento de Reclamacdes

O O O O

Apoio Técnico
Contencioso
Fidelizacdo / Desativacdo Contratual

Outro
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10. Indique de acordo com as afirmag0es a sua opinido:

Né&o
Discordo . concordo Concordo
Discordo Concordo
totalmente nem totalmente
discordo
Estou satisfeito com o salario 0 0
_ 0 0 0
que recebo/recebia.
Os incentivos que a empresa a
. . 0 0 o o 0

qual presto/prestei servigos
proporciona sdo adequados.
A carga de trabalho que
propdem justifica/justificou o 0 0 0 0 0
meu saldrio.
As funcdbes que
pratico/praticava véo de 0 0 0 0 0
encontro com o salario que
recebo.
A minha entidade patronal
proporciona-

) 0 0 0 °
me/proporcionou-me 0
instalagBes com comodidade.
O meu local de trabalho 0

(0] o 0 0
encontra-se/encontrava-se
sempre limpo e asseado.
A minha entidade patronal
proporciona- 0
(0] o 0 0

me/proporcionou-me 0s
equipamentos necessarios a

minha prética laboral.
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Sinto-me/senti-me acolhido
pelos meus colegas de
trabalho.

A minha entidade patronal
pede/pedia e tem/tinha em
consideracdo as minhas

opinides.

Posso/podia abordar
abertamente as minhas
chefias sobre necessidades

profissionais.

Posso/podia apresentar
opinides abertamente a minha

chefia.

A minha entidade patronal
permite-me ter flexibilidade
horéria trocando de horério

ou folga de forma simples.

Acredito que exista uma
possibilidade de progressdo
de carreira

Considero que o tempo
necessario até a proxima
possibilidade de progressao

de carreira é apropriado.

Considero-me satisfeito com
as funcBes que

pratico/praticava.

Considero-me satisfeito no
departamento onde

estou/estava inserido.

0 0]
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
0 0
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FELICIDADE GLOBAL
11. Indique de acordo com as afirmac0es a sua opiniéo:

Traz-me/trouxe-me felicidade
trabalhar num call center.

Traz-me/trouxe-me felicidade
trabalhar na area das

telecomunicacdes

Traz-me/trouxe-me felicidade
trabalhar num call center na

area das telecomunicacoes.

Néo
Discordo . concordo
Discordo
totalmente nem
discordo
0 0
0 0
0 0

Telecomunicagoes

Concordo
Concordo
totalmente
0 0
0 0
0 0

12. Ordene quais os fatores que considera que contribuem para a sua felicidade

enguanto exerce/exercia funcdes num call center na area das

telecomunicacgdes. Considere 1 o mais importante e 10 0 menos importante.

,

Salario adequado

N\

Local de trabalho com condi¢cGes adequadas

Flexibilidade horaria

Boa relagdo com colegas e chefias

Possibilidade de progressao na carreira

Gosto pelas funcdes desempenhadas

Bons incentivos

Sentir gosto na operadora que represento

Bons incentivos

Sentir gosto na operadora que represento
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