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“Crer é Poder”: Estudo sobre a interacgao entre recursos laborais, auto-eficacia

e engagement laboral

RESUMO

A presente investigagdo foi conduzida com o objectivo de estudar o tipo de
relagdo existente entre os recursos laborais, em concreto as dimensdes basicas da
tarefa propostas pelo modelo de Hackman e Oldham, os recursos pessoais,
especificamente a auto-eficacia, e o engagement laboral. A amostra é constituida por
151 operadores de call center, a trabalhar em Evora, tanto comunicadores como
supervisores, com idades compreendidas entre 0os 17 e 0s 48 anos. Aos participantes
foram aplicados trés questionarios: o JRF (Job Rating Form) que constitui uma
derivacdo do Job Diagnostic Survey, e foi aplicado com o intuito de avaliar as
dimensdes basicas da tarefa; a Escala de Auto-Eficacia Geral Percepcionada, utilizada
para avaliar a auto-eficacia; e o UWES (Utrecht Work Engagement Scale), utilizado
para medir os niveis de engagement laboral.

Os resultados obtidos apontam para a existéncia de uma relacdo positiva e
significativa entre as dimensfes basicas da tarefa e o engagement laboral; entre a
auto-eficadcia e o engagement laboral; e para a existéncia de um efeito de mediacéo
por parte das dimensbes basicas da tarefa na relacdo entre a auto-eficacia e o
engagement laboral. Conclui-se, a partir dos resultados obtidos, que os individuos com
maiores niveis de auto-eficicia percepcionam os niveis de recursos laborais como
sendo mais elevados, e, consequentemente, desenvolvem niveis superiores de

engagement.

PALAVRAS-CHAVE: Recursos laborais; dimensdes basicas da tarefa;

recursos pessoais, auto-eficacia; engagement laboral.
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"Believing is achieving": Study about the interaction between job resources,
self-efficacy and work engagement.

ABSTRACT

This investigation had the purpose of studying the type of relationship that
exists between job resources, namely the job core dimensions according to Hackman
and Oldham’s model, personal resources, more specifically self-efficacy, and work
engagement. That sample is formed by 151 call center workers, stationed in Evora,
both communicators and supervisors, with ages between 17 and 48 years old. Three
guestionnaires where applied to the participants: the JRF (Job Rating Form), which
derives from the Job Diagnostic Survey, and was applied with the intention of
evaluating the job core dimensions; the General Self-Efficacy Scale, used to evaluate
self-efficacy; and the UWES (Utrecht Work Engagement Scale), which had the
purpose of measuring work engagement levels.

The results obtained suggest the existence of a positive and significant
relationship between the job core dimensions and work engagement; between self-
efficacy and work engagement; and the existence of a mediating effect of the job core
dimensions in the relation between self-efficacy and work engagement. Based on the
obtained results we conclude that individuals with higher levels of self-efficacy perceive
the job resources levels as being higher, and therefore develop higher levels of

engagement.

KEYWORDS: Job Resources; Job Core Dimensions; Personal Resources; Self-

Efficacy; Work Engagement.
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1. INTRODUCAO

O final do século XX foi marcado pela emergéncia de uma perspectiva centrada
nos aspectos positivos dos individuos, contrariando a tendéncia existente até a época
de atender somente ao mau funcionamento e a fraqueza. Foi o despertar da
“psicologia positiva”, focalizada no funcionamento 6ptimo do ser humano. As suas
influéncias foram diversas, no ambito da saude e na area da educacao, por exemplo,
passou a atribuir-se maior importancia a prevencao, no contexto laboral o interesse no
polo positivo do bem-estar dos trabalhadores tem sido progressivamente maior. As
organizacdes modernas tém conhecimento que os bons empregados sédo o seu capital
humano, por esse motivo as politicas de recursos humanos estdo mais direccionadas
para cuidar e desenvolver esse capital do que estavam antes da emergéncia da
psicologia positiva.

Actualmente, a forma como as organiza¢bes modernas lidam com as questdes
do bem-estar psicolégico é um factor critico para a competitividade global. Neste
contexto, o engagement laboral surge como um elemento crucial ao bem-estar
psicolégico dos empregados. O engagement laboral encontra-se associado a uma
série de sinergias positivas como € o caso da reducdo das queixas relacionadas com o
nivel de stress laboral, reducdo do nivel de absentismo, aumento dos niveis de
satisfacdo e motivacdo, melhor performance e pro-actividade (Schaufeli & Salanova,
2007).

A investigacdo tem vindo a considerar como possiveis factores promotores do
engagement laboral, os recursos laborais (ex: autonomia, feedback) e pessoais (ex:
auto-eficicia). Os recursos laborais tém um poder motivacional que foi reconhecido,
por exemplo, pela teoria das dimensdes basicas da tarefa de Hackman e Oldham
(1975; 1980). Segundo esta teoria existem rela¢des entre determinadas caracteristicas
centrais do posto de trabalho (tais como a variedade, identidade e significado da
tarefa, a autonomia e o feedback), estados psicoldgicos criticos (significancia
percebida do trabalho, responsabilidade percebida pelos resultados do trabalho e
conhecimento dos resultados do trabalho) e resultados positivos, como motivacao
intrinseca, satisfacdo do empregado, elevado desempenho, redu¢éo do absentismo e
rotatividade (Salanova & Schaufeli, 2004).

Dentro dos recursos pessoais a auto-eficacia ocupa um papel de destaque. A
investigacdo psicossocial recente sobre o stress e a saude ocupacional colocou em

evidéncia o poder das crencas de eficacia no trabalho. Este processo € considerado,



por exemplo, na Teoria Socio-Cognitiva desenvolvida por Bandura (Bandura, 1997,
2001). De acordo com esta teoria as crengas de auto-eficacia influenciariam a nossa
forma de pensar, actuar e sentir. Existe evidéncia de que no caso de profissdes
relacionadas com as novas tecnologias de comunicacdo, a auto-eficacia incrementa,
de facto, os niveis de engagement (Salanova & Schaufeli, 2004).

A presente investigacdo foi desenvolvida com o intuito de analisar a relagéo
entre as dimensdes basicas da tarefa (variedade, identidade e significado da tarefa, a
autonomia e o feedback), contempladas pela teoria de Hackman e Oldham (1975,
1980), a auto-eficacia, e o engagement laboral. Para tal, utilizou-se uma amostra de
151 operadores de call center, tendo-lhes sido aplicados uma verséo reduzida do
guestionario JDS (Job Diagnostic Survey) — o JRF (Job Rating Form), para avaliar as
dimensbes béasicas da tarefa; a Escala de Auto-eficdcia Geral Percepcionada, para
medir os niveis de auto-eficacia; e o UWES (Utrecht Work Engagement Scale) com o
objectivo de medir os niveis de engagement laboral.

No que se refere a pertinéncia tedrica do estudo pode-se dizer que, apesar de
este ndo ser um estudo inovador em termos de conceitos estudados, ndo foram
encontradas evidéncias de que a relacéo entre as variaveis acima identificadas tenha
sido estudada para a populacdo de operadores de call center, nem com 0S
instrumentos indicados. Desta forma, a presente investigacdo introduz inovacdo em
termos de desenho metodoldgico.

Em termos praticos, os resultados encontrados poderdo ajudar a promover o
incremento dos niveis de engagement laboral de diversas formas. Por exemplo, se for
confirmada a existéncia de uma relacdo entre as dimensdes basicas da tarefa e o
engagement laboral, a importancia do (re)desenho dos postos de trabalho podera ser
enfatizada, no contexto da populacdo estudada, como um factor que incrementa a
motivagdo dos empregados e que traz beneficios para a organizagao.

Por sua vez, caso seja confirmada a relagdo entre a auto-eficacia e o
engagement laboral, poder-se-4 assumir, para esta populacdo, que o aumento dos
niveis de auto-efichcia dos colaboradores podera ser vantajoso ndo s6 para 0s
individuos em si, mas também para a organizacdo de um modo geral. Diversas
poderdo ser as estratégias utilizadas pelas organizacdes para aumentar os niveis de
auto-eficacia, € o caso do desenvolvimento de ac¢fes formativas direccionadas para
esse efeito, ou mesmo a adopcéo de estilos de lideranga que tenham a capacidade de
combinar tanto uma orientacdo para a tarefa, como o desenvolvimento de

competéncias do tipo sécio-emocional.



No sentido de proporcionar uma melhor compreensédo sobre os conceitos
subjacentes a este estudo, o segundo capitulo sera dedicado ao enquadramento do
tema no contexto histérico em que surgiu; a conceptualizacdo do conceito de
engagement laboral, distinguindo-o de outros conceitos proximos; e a uma exposi¢ao
tedrica sobre aqueles que tém sido apontados como os principais factores promotores
do engagement laboral — 0s recursos laborais e 0s recursos pessoais, focalizando-nos
em alguns dos modelos mais estudados tanto no caso dos recursos laborais, como no
caso dos recursos pessoais.

O terceiro capitulo, correspondente ao método, informarda sobre as
caracteristicas da amostra seleccionada e dos instrumentos, elucidando ainda sobre
os procedimentos seguidos na recolha dos resultados, e os cuidados éticos e
deontoldgicos tidos em consideracao.

O quarto capitulo tratara da transcricdo dos resultados obtidos apés o
tratamento estatistico, bem como da descricdo dos procedimentos de analise
estatistica aplicados.

No quinto capitulo, subordinado a discussdo dos resultados, serao expostas as
principais conclusdes retiradas da analise dos resultados.

Por fim, o sexto e Ultimo capitulo, referente a conclusdo, apresentara uma

breve sintese do estudo realizado.






2. ENQUADRAMENTO TEORICO

2.1. Paradigmas da Psicologia

Durante vérias décadas a psicologia focalizou-se nos aspectos disfuncionais ou
“anormais” do individuo, tendo a investigagdo sido direccionada para o estudo do
patologico e a intervencdo psicolégica focalizada no tratamento dos doentes. No
entanto, o enfoque da Psicologia comecou por ser algo distinto. Antes da Segunda
Guerra Mundial, a Psicologia tinha fundamentalmente trés missdes: curar as doencas
mentais, tornar a vida das pessoas mais produtiva e feliz, e identificar e criar talentos.
Apb6s a guerra, o enfoque da Psicologia passou a ser colocado apenas na primeira
destas missdes, ficando as outras duas esquecidas. Para isso contribuiram a
necessidade de tratar os Veteranos de guerra e a criacdo do Instituto Nacional de
Salde Mental nos Estados Unidos, constituindo-se estes como importantes factores
econdmicos, profissionais, e sociais para os psicélogos e investigadores da época
(Seligman & Csikszentmihalyi, 2000).

A Psicologia passou, nesta altura, a ter como principal objectivo o tratamento
das patologias que surgiriam devido a factores externos ao individuo, pois a luz do
paradigma vigente na época, considerava-se que a mente seria incapaz de influenciar
o estado fisico. A mente era encarada como algo abstracto, relacionado com os
sentimentos e pensamentos. Neste sentido, se as doencas eram encaradas como
exteriores ao sujeito, este era encarado como uma vitima de forcas externas. Estes
pressupostos constituem a base do modelo biomédico, completamente focalizado na
doenca e nos factores bioldgicos que influenciam o individuo.

Devido ao reducionismo inerente a este modelo, ao longo do século XX os
seus pressupostos foram sendo colocados em causa, dando-se lugar a novas
conceptualizagdes de mente, corpo, saude, doenca e sobre o papel da psicologia. O
reconhecimento das limitagdes do modelo biomédico levou a estruturagéo e aceitagdo
de uma nova corrente de pensamento, 0 modelo biopsicossocial. Este modelo foi
desenvolvido por Egel (1977) na década de 70, e encara 0s seres humanos como
sistemas complexos, sendo a doenca causada por uma multiplicidade de factores. De
acordo com este modelo, existe uma interac¢do dinamica entre corpo e mente, pelo
gue o individuo deixa de ser considerado como uma vitima passiva da doenca. Estes
pressupostos possibilitaram a Psicologia ndo s6 ter um papel mais activo no

tratamento da patologia, mas também na sua prevencao.



Esta perspectiva estd, efectivamente, relacionada com uma alteragéo radical
na conceptualizacdo politica e cientifica de saude, sendo por isso uma referéncia
histérica a reter. Ainda assim, o enfoque da Psicologia, ndo deixa de ser colocado na
doenca, nesta altura.

Mesmo o surgimento das correntes humanistas, com Abraham Maslow (1954),
e de Carl Rogers (1959) focalizadas na auto-satisfacao e estados mentais 6ptimos dos
individuos, néo foi suficiente, tanto em termos metodoldgicos, como em termos de
resultados, para produzir uma visao mais positiva sobre o individuo. Sé alguns anos
mais tarde, com o aparecimento da Psicologia Positiva, o enfoque comecou a ser

colocado nos aspectos positivos dos sujeitos.

2.1.1 Emergéncia da Psicologia Positiva

A Psicologia Positiva surgiu em 1998, quando o psicélogo Martin Seligman
assumiu a presidéncia da APA (American Psychological Association) com o intuito de
contrariar a tendéncia existente na altura de negligenciar os aspectos positivos do ser
humano (Paludo & Koller, 2007). Em Janeiro do ano de 2000, Seligman e
Czikszentmihalyi publicaram um importante artigo na American Psychologist, onde
apontaram as lacunas existentes nas investigacBes psicoldgicas, destacando a
importancia da pesquisa sobre aspectos como esperanca, criatividade, coragem,
sabedoria e espiritualidade.

A Psicologia Positiva interessa-se, desta forma, pelo estudo e aplicacdo dos
recursos humanos e capacidades psicologicas positivamente orientados (Seligman e
Czikszentmihalyi, 2000). De acordo com esta visdo, o conhecimento das forcas e
virtudes poderia conduzir ao “florescimento” das pessoas, instituicbes e comunidades,
preocupando-se em promover competéncias. Isto ndo significa que a Psicologia
Positiva ndo aceite a existéncia de aspectos negativos inerentes ao sofrimento
humano, situacdes de risco e patologias, significa apenas que pretende estudar o
outro lado dessas mesmas questdes, tais como a felicidade e o altruismo. O objectivo
da psicologia positiva prende-se assim ndo com a negacao dos aspectos negativos da
vida, mas com a forma como as pessoas sentem alegria, mostram altruismo, e criam
familias a instituicdes saudaveis.

De acordo com Seligman e Czikszentmihalyi (2000), a Psicologia ndo deve
apenas preocupar-se e intervir sobre a disfuncionalidade, mas também promover e

nutrir aquilo que existe de melhor nos individuos. A Psicologia deixa de estar tdo



associada a medicina como estava até entdo, para ocupar uma importante posi¢ao

junto de areas como a educacao, ou o contexto laboral.

A investigacdo associada a psicologia positiva, junto destas novas areas, tem
sido elucidativa sobre novas e mais eficazes formas de intervencédo (Gable & Haidt,
2005). Séo disso exemplo as investigacbes inovadoras desenvolvidas no ambito da
psicologia social, sobre a existéncia de preconceitos implicitos e resultados negativos
associados a baixa auto-estima (p.e., Josephs, Bosson, & Jacobs, 2003; Wittenbrink,
Judd, & Park, 1997). As conclusbes destes estudos poderdo por exemplo, ser
aplicados num ambito escolar, criando-se condi¢cdes para o desenvolvimento de niveis
optimos de auto-estima nos alunos, como forma de potenciar os resultados
académicos, ou num contexto laboral, incrementando-se o nivel de resultados dos
individuos, equipas e da organizacdo a um nivel global.

Mesmo em areas mais ligadas a medicina, a psicologia positiva tem vindo a
demonstrar as suas valias. Por exemplo, os psicélogos da saude tém vindo a
demonstrar os efeitos nefastos que o0s stressores ambientais tém nos sistemas

psicolégicos (p.e., Dickerson & Kemeny, 2004).

2.1.2. Psicologia Ocupacional Positiva

Quando aplicamos o conhecimento da psicologia positiva ao mundo
organizacional e em concreto a salde ocupacional, vamos de encontro a uma area
designada por Psicologia Ocupacional Positiva (POP), que pode ser definida como o
estudo cientifico do funcionamento Optimo das pessoas e dos grupos has
organizacdes, assim como da sua gestdo efectiva. O objectivo da POP é descrever,
explicar e predizer o funcionamento 6ptimo nestes contextos, assim como optimizar e
potenciar a qualidade de vida laboral e organizacional (p.e., Schaufeli, Salanova,
Gonzalez-Roma, & Bakker, 2002; Seligman & Csiksentmihalyi, 2000). O ponto de vista
da POP esta em descobrir as caracteristicas da “boa vida organizacional”, ou melhor,
a vida organizacional positiva. Para alcancar este objectivo, a POP deve centrar-se
nos multiplos niveis do funcionamento organizacional: individual, inter-individual,
grupal, organizacional, e social (Salanova & Schaufeli, 2004).

As organizagcbes modernas esperam que 0S Sseus empregados sejam
proactivos e mostrem iniciativa pessoal, que colaborem com os outros elementos da

empresa, que tomem responsabilidade no seu proprio desenvolvimento profissional e



gue se comprometam com a exceléncia. Obviamente este objectivo ndo pode atingir-
se com uma forca laboral do estilo tradicional: empregados satisfeitos com 0s seus
trabalhos, que ndo experienciem stress laboral, e que mostrem baixos indices de
absentismo (Salanova & Shaufeli, 2004). Precisa-se de um outro tipo de contributo
para por em marcha a maquinaria organizacional. E aqui que emerge o contributo da
POP (Salanova, Martinez, Cifre & Shaufeli, 2005). A saude e bem-estar dos
empregados séo cada vez mais vistos como questdes de importancia estratégica para
as organizagdes. Em vez de associados a palavra “custos”, a saude ocupacional e
bem-estar tém vindo a ser medidos e associados cada vez mais a palavra
“‘investimento” nos empregados, que sdo quem traz beneficios econdmicos directos as
empresas (Bakker & Schaufeli, 2008).

Efectivamente, as perspectivas actuais de DRH, enfatizam a melhoria continua
do desempenho organizacional, que se amplia na melhoria da qualidade de vida
laboral e organizacional num sentido lato, onde cabe uma melhoria na sadde
psicossocial, no bem-estar e satisfacao dos trabalhadores e equipas. Além disso, tem
sido demonstrado pela investigacdo que a melhoria do desempenho passa por uma
melhoria da qualidade de vida laboral e organizacional (Salanova, Martinez, Cifre &
Shaufeli, 2005).

Resumindo, a melhoria no que diz respeito ao funcionamento organizacional,
nos seus diferentes niveis, passa pelo aumento do conhecimento acerca da “vida
organizacional positiva” que, por sua vez, implica ir dando respostas as questbes que
constituem o cerne da POP: (1) O que caracteriza os empregados positivos? E (2)
Como séo as organizac@es positivas? (Salanova & Schaufeli, 2004).

Um dos conceitos centrais da investigacdo sobre os efeitos no desempenho e

saude nas organizacfes € o Engagement laboral.



2.2. Definicdes de Engagement Laboral

2.2.1. Primeiras Definicbes de Engagement Laboral

O conceito de engagement aplicado ao contexto do trabalho tem vindo a
suscitar cada vez mais interesse, tanto por parte dos investigadores ligados ao mundo
académico, como por parte das empresas que procuram, cada vez mais, empregados
motivados, eficazes e capazes de lidar com as exigéncias colocadas pelo seu
trabalho. Virtualmente todas as grandes consultoras de recursos humanos procuram
as condi¢cbes que conduzam a melhorias sobre os niveis de engagement laboral.
Quase todas essas empresas dizem ter encontrado evidéncias conclusivas de que o
engagement laboral aumenta a rentabilidade através do aumento da produtividade,
vendas, satisfacdo dos clientes e retencdo dos empregados.

Esta é, efectivamente, uma area de estudo que progressivamente tem ganho
contornos mais definidos, e cujo dominio de investigacao tem vindo a ser cada vez
mais alargado. No entanto, as primeiras definicbes de engagement associado ao
contexto do trabalho tém ja duas décadas.

Pensa-se que o termo engagement dos empregados (“Employee
Engagement”), apesar de ndo ter uma origem completamente clara, foi primeiramente
utilizado pela Gallup em 1990 (cit. por Schaufeli & Bakker, 2010), traduzindo-se nao
apenas na relacdo entre os colaboradores e o seu trabalho, mas também na sua
relacdo com a organizacdo. Esta abordagem concebe o engagement laboral como um
conjunto de recursos motivacionais, como suporte e reconhecimento por parte dos
colegas e supervisores, feedback sobre o desempenho, oportunidades de
aprendizagem e desenvolvimento e oportunidades para utilizar as competéncias
individuais (Schaufeli & Bakker, 2008).

Também no mundo académico a primeira definicho do engagement ligado ao
contexto do trabalho surgiu em 1990. O primeiro teérico a definir o engagement laboral
foi Kahn (1990), que o conceptualizou como o aproveitamento dos membros
organizacionais nos seus papéis laborais: no engagement laboral as pessoas
empregam-se e expressam-se fisicamente, cognitivamente, emocionalmente e
mentalmente durante o desempenho dos seus papéis.

De acordo com Kahn (1990), existe uma relagédo dindmica e dialéctica entre o
sujeito que direcciona a sua prépria energia (fisica, cognitiva, emocional e mental)

para o desempenho do seu papel laboral, por um lado, e 0 desempenho do seu papel



laboral que o desperta para se expressar a si proprio, por outro lado. Mais tarde Kahn
(1992) criou uma diferenciacdo entre o conceito de engagement laboral, e presenca
psicolégica ou experiéncia de “estar inteiramente 13°, que se expressa,
designadamente, quando as pessoas sentem que estao atentas, ligadas, integradas e
focalizadas no desempenho dos seus papéis. Por outras palavras, o engagement
laboral enquanto comportamento — direccionamento de energia para a prépria
performance laboral, é considerado a manifestacdo da presenca psicolégica, ou um
estado mental particular. Por sua vez, assume-se que o0 engagement laboral produz
resultados positivos, tanto a nivel individual (crescimento pessoal e desenvolvimento),
como a nivel organizacional (qualidade da performance).

Rothbard (2001), inspirado pelo trabalho de Kahn, seguiu uma perspectiva
ligeiramente diferente e definiu o engagement laboral como um constructo
motivacional e bidireccional que inclui atencéo (a capacidade cognitiva e a quantidade
de tempo que um sujeito despende pensando no seu papel) e absor¢éo (a intensidade
com que o sujeito se focaliza no seu préprio pensamento).

Mais recentemente, Britt, Castro e Adler (2005) definiram o engagement laboral
como o sentimento de sentido de responsabilidade e comprometimento para com um
dominio de performance importante para o individuo. Para estes autores, o
engagement laboral pode ter tanto consequéncias positivas, como negativas, por
exemplo, se as pessoas estdo altamente motivadas para 0 sucesso, podem
rapidamente perder essa motivagao se o trabalho perder o significado que tinha, ou se
pensarem que nao poderdo ser bem-sucedidas.

E de notar que nas primeiras definicdes de engagement laboral, fornecidas por
Kahn, a énfase é colocada no papel laboral do sujeito. Contudo, as definicdes
posteriores vdo manifestando uma preocupacdo e centralizacdo cada vez maiores

com a actividade ou performance dos sujeitos.

2.2.2. Engagement laboral como antipoda do Burnout

Uma abordagem diferente foi seguida por Maslach e Leiter (2001), que
consideram que o engagement laboral é a antitese positiva do burnout. O burnout
pode ser definido como um estado mental negativo, persistente, relacionado com o
trabalho, e que pode ser desenvolvido por individuos ditos “normais”. Caracteriza-se,

principalmente, por esgotamento emocional, acompanhado de mal-estar, sentimentos
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de reduzida competéncia e motivacao, e desenvolvimento de atitudes disfuncionais no
trabalho (Schaufeli & Enzmann, 1998, cit. por Salanova & Schaufeli, 2005).

O burnout é um sindroma complexo, composto por trés dimensfes basicas
(Maslach & Leiter, 2001): (1) esgotamento emocional; (2) cinismo ou
despersonalizacéo; e (3) ineficacia profissional percebida. O esgotamento profissional
refere-se a experiéncias em que os trabalhadores sentem que ja ndo podem dar mais
de si, devido a sobrecarga de trabalho e outras exigéncias laborais. A
despersonalizacdo pode ser definida como o desenvolvimento de atitudes,
sentimentos e comportamentos negativos e cinicos face as pessoas a quem se
destina o trabalho. Por Gltimo, a ineficacia profissional é a tendéncia dos trabalhadores
para se avaliarem de forma negativa, em especial a sua falta de capacidade para
realizarem o trabalho.

Para Maslach e Leiter (2001), o engagement laboral é caracterizado por
energia, envolvimento e eficacia — os opostos directos do burnout, ja que no caso do
burnout a energia se converte em exaustdo, o envolvimento em cinismo, e a eficacia
em ineficacia. Contrariamente a quem sofre de burnout, as pessoas engaged tém um
sentido de ligacdo enérgica e conexdo afectiva com o seu trabalho, que deixa de ser
encarado como stressante e exigente, e passa a ser percepcionado como desafiante.

De acordo com esta conceptualizacdo, o engagement laboral pode ser medido
através do Maslach Burnout Inventory (MBI). Baixos niveis de exaustdo e cinismo, e
elevados niveis de eficacia serdo indicadores de engagement laboral (p.e. Maslach,
Schaufeli & Leiter, 2001; Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma, & Bakker, 2002;
Chughtai & Buckley, 2008).

A visdo do engagement laboral como conceito oposto ao Burnout impossibilita,
contudo, que os dois termos sejam definidos como conceitos distintos, j& que passam

a ser encarados como fazendo parte do mesmo continuum.

2.2.3. Engagement Laboral como conceito individualizado do Burnout

Uma investigacdo levada a cabo por Schaufeli e Bakker (2001) demonstrou
gue existem duas dimensfes associadas ao bem-estar no trabalho: a activagéo e a
identificacdo (Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma, & Bakker, 2002). Cada uma
destas dimens@es funciona como um continuum que no caso da activa¢do vai desde a
exaustdo ao vigor e no caso da identificacdo vai desde o cinismo a dedicagdo. O

burnout é caracterizado por uma combinacdo de exaustéo (baixa activagéo) e cinismo
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(baixa identificacdo), enquanto o engagement laboral € caracterizado por vigor
(elevada activagéo) e dedicacéo (elevada identificacdo). O burnout inclui ainda baixos
niveis de eficacia, ao passo que o engagement laboral inclui elevados niveis de
absorcdo. Contudo, a baixa eficAcia e a absor¢cdo ndo sdo opostos directos, ao
contrario do que acontece com as outras dimensfes (Schaufeli, Salanova, Gonzalez-
Roma4, & Bakker, 2002). Esta questao ndo € mencionada pelos autores que defendem
gue o engagement laboral ndo € mais que o oposto do burnout, em parte porque
existe evidéncia empirica de que o esgotamento e o cinismo constituem o chamado
“coragao” do burnout, a ineficicia profissional parece desempenhar um papel diferente
e relativamente independente (p.e. Maslach, Schaufeli & Leiter, 2001; Salanova &
Schaufeli, 2000).

As evidéncias proporcionadas pelos resultados desta investigacdo conduziram
ao desenvolvimento de uma abordagem diferente do engagement laboral, em que este
passa a ser operacionalizado como um conceito distinto e independente, apesar de
estar negativamente relacionado com o burnout.

Desta forma, o engagement laboral é definido como um estado mental positivo
e de realizacdo, relacionado com o trabalho, e caracterizado por vigor, dedicacédo e
absorcdo. O vigor é caracterizado por elevados niveis de energia e resiliéncia mental
durante o trabalho, capacidade de investir esforgco no proprio trabalho, e persisténcia
face as dificuldades; a dedicacao é caracterizada por um sentido de identificacdo com
o trabalho, e sentimentos de entusiasmo, inspiracdo, orgulho e desafio; a absor¢céo é
caracterizada por uma imersédo total no trabalho, de uma forma que parece que o
tempo passa rapidamente e o individuo sente dificuldade em “desligar-se” do trabalho.
A absorcdo é um conceito proximo do de flow (Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma &
Bakker, 2002). No engagement laboral a realizacdo existe em contraste com o0s
vacuos de vida que levam as pessoas a sentirem-se vazias como acontece em casos
de burnout. Mais do que um estado momentaneo e especificamente emocional, o
engagement laboral refere-se a um estado afectivo-cognitivo mais persistente e
perceptivel, que ndo é focalizado em nenhum objecto, evento, individuo ou
comportamento particular (Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma, & Bakker, 2002).

De acordo com os autores o engagement laboral ndo é adequadamente
medido ao ser considerado como o pélo oposto do burnout, através da aplicagdo do
MBI, pelo que a forma de medida dos dois conceitos devera ser distinta (Schaufeli,
Salanova, Gonzalez-Roma, & Bakker, 2002). O Utrecht Work Engagement Scale

(UWES) é um instrumento construido para medir o engagement laboral enquanto
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conceito individualizado, incluindo trés sub-escalas destinadas a medir o vigor,

dedicacgéo e absorcdo. O UWES encontra-se validado para uma grande diversidade de

paises, entre os quais China, Finlandia, Grécia, Portugal, Espanha, Africa do Sul,

Holanda, entre outros (Schaufeli, Salanova, Gonzélez-Romé & Bakker, 2002).

2.2.4. Definicdo de Engagement Laboral pelo mundo empresarial

Tal como foi inicialmente indicado, o conceito de Engagement Laboral tem

vindo a suscitar cada vez mais interesse tanto pelo mundo académico, como por parte

do mundo empresarial. Apesar disso, sabe-se que existem diferencas significativas

entre a visdo académica do engagement laboral e a visdo que o0 mundo empresarial

tem sobre este conceito, particularmente as grandes consultoras internacionais.

Seguidamente serdo indicadas algumas defini¢cdes, aceites pelo mundo empresarial,

sobre conceito de engagement laboral.

Development Dimensions International (DDI)

O engagement laboral inclui trés dimensdes (1) cognitiva — crenca e suporte
para os objectivos e valores da organizacao; (2) afectiva — sentido de pertenca
e orgulho na organizacao; (3) comportamental — capacidade para ir mais além,
de fazer um esforco suplementar, intencdo de permanecer na empresa (DDI,

disponivel online).

Hewitt

Os empregados engaged consistentemente evidenciam trés tipos de
comportamentos, (1) dizer — constantemente falam de forma positiva acerca da
empresa a outros trabalhadores, potenciais empregados, e clientes; (2) ficar —
tém um desejo intenso de fazer parte da organizacdo apesar de outras
oportunidades de emprego; (3) esforgcar-se — tempo de trabalho adicional,
esforco e iniciativa no sentido de contribuir para o sucesso dos negocios

(Hewitt, disponivel online).

Towers Watson

O engagement dos empregados é considerado um estado afectivo que reflecte
a sua satisfacéo pessoal, o seu sentido de inspiracdo, e a afirmacao que obtém
a partir do trabalho, e de que fazem parte da organizacdo (Towers Watson,
disponivel online).
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Mercer

e O engagement dos empregados, também designado de commitment ou
motivacao, refere-se a um estado psicoldégico em que os empregados sentem e
demonstram interesse pelo sucesso da organizacdo e tém uma performance

superior aos padrdes exigidos (Mercer, disponivel online).

Apesar das distingbes existentes entre estas definicbes, na sua esséncia, todas
elas definem o engagement laboral como (1) commitment organizacional, mais
particularmente commitment afectivo, e de continuidade; (2) comportamento extra-
papel (Schaufeli & Bakker, 2010). Além disso, € interessante verificar que, as
definicbes de engagement laboral fornecidas pelo mundo empresarial se focalizam na
organizacao em si.

Para concluir, embora existam diferencas, em termos gerais, entre as definicdes de
engagement laboral provenientes do mundo académico, e aquelas proporcionadas
pelo mundo empresarial, todas elas sdo unanimes na aceitacdo que o engagement
laboral tem uma dimensdo comportamental, uma dimensdo emocional e uma

dimensao cognitiva.
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2.3. O Engagement Laboral e os seus Sosias: Diferencas e Similaridades

Por vezes a literatura é confusa no que se refere a utilizacao da terminologia de
engagement laboral ou de outros conceitos que, apesar das similaridades que tém
com este, se referem a aspectos distintos. No sentido de clarificar a especificidade do
conceito de engagement laboral, este sera, seguidamente, comparado com o0s
conceitos de envolvimento laboral, commitment organizacional, flow e workaholism,
sendo realizada uma breve analise sobre as principais semelhancas e diferencas

existentes entre eles.

2.3.1. Engagement Laboral, Envolvimento Laboral, e Commitment

Organizacional

Efectivamente, o engagement laboral, o envolvimento laboral e o commitment
organizacional referem-se a ligacdes positivas ao trabalho, contendo referéncias
tedricas e reciprocas uns aos outros, ainda assim, existem peculiaridades
pertencentes a cada um deles, que levam a que sejam encarados como conceitos
distintos.

Apesar das diferentes abordagens existentes na literatura a propésito do
conceito de envolvimento laboral, Kanungo (1979, cit. por Hallberg & Schaufeli, 2006)
parece ser o autor que fornece uma definicdo mais precisa do termo. De acordo com 0
mesmo autor, o envolvimento laboral tem que ver com a identificacdo cognitiva e
psicolégica ao trabalho, o que inclui a ideia de o trabalho poder satisfazer
necessidades e expectativas. De facto, as conotagfes intrinsecas do envolvimento
laboral que tém sido sugeridas pela investigacao indicam que alguém envolvido no seu
trabalho: encara o seu emprego como motivante e desafiador; estd comprometido com
o seu trabalho em geral, com o seu emprego em especifico e com a organiza¢cdo em
si, levando a que tenha menos tendéncia para abandonar a sua fungéo; relaciona-se
mais de perto com outros profissionais, por exemplo, supervisores, 0 que aumenta as
suas oportunidades de obter feedback. No entanto, o envolvimento laboral parece nédo
ser afectado pela percepcgéo de papel e ndo parece estar relacionado com condigées
de saude ou doenga. Esta € um conceito que parece ser relativamente independente
do contexto laboral ou organizacional, ou seja, depende unicamente do individuo
(Hallberg & Schaufeli, 2006).
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Por seu turno, o commitment organizacional contempla aspectos atitudinais e
afectivos, referindo-se, portanto, a ligacdo emocional que os empregados tém com a
sua organizacdo, baseando-se nos valores e interesses partilhados (Meyer & Allen,
1997; Mowday, 1998, cit. por Hallberg & Schaufeli, 2006). Usualmente, o commitment
organizacional surge como sendo mais dependente das caracteristicas do trabalho
gue de factores pessoais (Morrow, 1983). Além disso, o commitment organizacional
parece estar relacionado com a auséncia de queixas ligadas a saude.

O Engagement laboral, por sua vez, parece reflectir tanto aspectos cognitivos,
como emocionais e comportamentais do sujeito. Teoricamente, este conceito tem sido
encarado como fungdo dos mesmos recursos laborais que a motivagdo (Hackman &
Oldham, 1980) e inspirador de emoc¢fes positivas para com a organizacdo. Apesar
disso, a investigacdo tem vindo a comprovar que o Engagement laboral recebe
também influéncias dos recursos pessoais do sujeito (p.e. Llorens, Salanova, Schaufeli
e Bakker (2007). Por fim, o engagement laboral parece estar fortemente relacionado
com aspectos ligados a saude, enquanto os outros dois conceitos nao estao.

Em suma, tal como pode ser visualizado na Figura 1, parecem existir
diferencas entre os trés conceitos apresentados, essencialmente ao nivel dos seus

factores promotores e do seu relacionamento com a saude.

Conceito Factores Relacdo com a
promotores saude
Relaciona-se
Factores ositivamente
Engagement . P -
pessoais e com a condicéo
Laboral ; ,
laborais de saude mental
do individuo
N&ao se encontra
Envolvimento Factores relacionado com
Laboral pessoais condices de
saude mental
Relaciona-se
7 ositivamente
Commitment Factores sz a condico
Organizacional laborais ,
9 de saude mental
do individuo

Figura 1. Principais diferencas e similaridades entre os conceitos de engagement

laboral, envolvimento laboral, e commitment organizacional.
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2.3.2. Engagement Laboral e Flow

O engagement laboral foi inicialmente estudado e introduzido pela psicologia
da salde como estando relacionado com o “funcionamento 6ptimo”, tendo sido
descrito como um conceito similar ao flow, isto €, o ser-se conduzido e experienciar
um sentido de total harmonia (Csikszentmihalyi, 1997). Actualmente, a distin¢gdo entre
os dois esta4 empiricamente comprovada (Salanova, Martinez, Cifre & Schaufeli, 2005).

A investigacao e teoria sobre flow tiveram a sua origem no desejo de entender
este fendbmeno de actividade motivada intrinsecamente. Csikszentmihalyi (1997) um
dos principais precursores do conceito de flow, encontrou evidéncia de que os
aspectos criativos, motivacionais e cognitivos presentes durante “o estado espiritual
extraordinario” dos artistas aquando da criagdo das suas obras, podem também ser
encontrados em outras pessoas que realizam outro tipo de actividades. Desta forma,
as pessoas tém a capacidade de obter este tipo de satisfacdo em situacbes laborais
convencionais. O autor estudou a natureza e condicbes das actividades que
implicassem diversao e desfrute, através da realizacdo de entrevistas a jogadores de
xadrez, alpinistas, bailarinos, artistas e outras pessoas cujo divertimento seria a
principal razdo para praticar uma actividade e onde a recompensa intrinseca €
evidente. Os resultados demonstraram que o conceito de flow apresenta as seguintes
caracteristicas:

1) Motivacdo e capacidade para realizar uma actividade;

2) Sentimento de desafio proporcionado pela tarefa;

3) Concentracao até ao ponto de perder a nocdo do tempo;

4) Emprego de todas as capacidades;

5) Esforco maximo sem que o individuo se dé conta disso;

7) Esta dirigido a consecugdo de metas, uma vez que implica um controlo

sobre a tarefa e sobre o préprio.

Ja4 o engagement laboral é um indicador da motivagdo intrinseca para o
trabalho que mais do que um estado especifico e temporal, se refere a um estado
cognitivo e afectivo persistente no tempo, que nado esta simplesmente centrado num
objecto ou conduta especifica. A dimensédo de absorgcdo € a mais proxima do termo
flow. No entanto, o flow ndo se refere a um estado psicolégico persistente no tempo, é

mais uma experiéncia temporal. Além disso, as dimensfes centrais do engagement
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laboral sédo o vigor e a dedicacdo (Schaufeli & Bakker, 2004; Llorens, Salanova,
Schaufeli, & Bakker, 2004).

Para concluir, as principais diferencas entre 0s conceitos de engagement
laboral e flow, situam-se ao nivel da sua duracdo, ou persisténcia no tempo; da sua
abrangéncia, ja que o engagement laboral implica a existéncia de dimensées que nao
sdo contempladas pelo flow; o do tipo de actividades para as quais se encontram

direccionados os referidos conceitos (Figura 2).

Actividades
Conceito Duracéo Abrangéncia para as quais
se direccionam
Contempla
aspectos
Engagement E_stado reIamonados
Leloranl persistente no com vigor, Trabalho
tempo dedicacéo, e
absorcéo do
individuo
Sz Actividades que
aspectos S ol
Flow Estado temporal relacionados Pig
~ alguma forma
com a absorcédo .
S de divertimento
do individuo

Figura 2. Principais diferencas e similaridades entre o0s conceitos de engagement

laboral e flow.

2.3.3. Engagement Laboral e Workaholism

Tanto os trabalhadores workaholic, como os trabalhadores engaged, gastam
muito do seu tempo em actividades relacionadas com o trabalho, e sdo trabalhadores
empenhados, ainda assim, apesar das similaridades, mais uma vez, a investigacao
comprova que sao conceitos distintos (Schaufeli, Taris, & Van Rhenen, 2008).

Além disso, sentem-se relutantes em parar de trabalhar e pensam
persistentemente no trabalho quando ndo estdo a trabalhar. Isto sugere que o0s
workaholic sdo obcecados com o seu trabalho e trabalhadores compulsivos (Schaufeli,
Taris, & Bakker, 2006; Scott, Moore, & Miceli, 1997). Os trabalhadores engaged, por

seu turno, mostram elevados niveis de vigor, estdo envolvidos (dedicagdo), e
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absorvidos pelo seu trabalho. Para pessoas engaged o trabalho ndo é uma adicdo
mas sim uma diversao.

O termo Workaholism foi primeiramente definido por Oates (1971, cit. por
Schaufeli, Taris & Rhanen, 2008), para quem o workaholism representava a
compulséo ou incontrolavel necessidade de trabalhar incessantemente. Esta descricao
engloba dois elementos centrais que estdo presentes inclusive nas definicbes mais
recentes do conceito: trabalhar arduamente de forma excessiva; e a existéncia de um
impulso interno, forte e excessivo.

Spence e Robbins (1992) consideram que existem trés dimensdes subjacentes
ao workaholism, designadas por workaholic-triad, séo elas o envolvimento no trabalho;
impulso; e desfrute do trabalho. Diferentes combinagbes destes trés elementos
produzem seis tipos de workaholism. Apenas um desses tipos representa o verdadeiro
workaholism, enquanto outro desses tipos parece sobrepor-se mais ao conceito de
engagement laboral. Especificamente, de acordo com Spence e Robbins (1992) os
verdadeiros workaholics apresentam elevados niveis de envolvimento, elevados niveis
de impulso, e baixos niveis de desfrute do trabalho. Por sua vez, os trabalhadores
engaged apresentam niveis elevados de envolvimento e desfrute do trabalho, e baixos
niveis de impulso. Na realidade, os trabalhadores engaged trabalham arduamente
porque gostam e ndo porgue sejam conduzidos por um impulso a que ndo conseguem
resistir.

Consequentemente, também o tipo de emoc¢des associadas ao desempenho
do trabalho é diferente nos trabalhadores engaged e nos trabalhadores workaholic, ja
gue para aqueles que estdo engaged o trabalho é encarado como uma diversao,
enquanto que para os workaholic constitui uma adicdo que gera sofrimento.
Efectivamente, a sua necessidade de trabalhar é tdo grande que coloca em causa a
sua saude, reduz a sua alegria, e deteriora as suas relagdes interpessoais e o0 seu
funcionamento social (p.e. Bakker, Demerouti, & Burke, 2009). Por seu turno, os
trabalhadores engaged conseguem manter as suas relagbes sociais e desenvolver
actividades extra-laborais (Salanova & Schaufeli, 2004).

Pode-se, desta forma, concluir, que as principais diferencas entre os conceitos
de engagement laboral assentam nas dimensdes constituintes dos préprios conceitos;
na polaridade das emocgdes suscitadas durante o desempenho do trabalho; e nas

conseguéncias para 0s sujeitos, a um nivel extra-laboral (Figura 3).
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Figura 3. Principais diferencas e similaridades entre os conceitos de engagement

laboral e workaholism.
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2.4. Factores Promotores do Engagement Laboral

Dada a importancia que o engagement laboral assume no desempenho
organizacional e na melhoria da qualidade de vida laboral e organizacional, num
sentido mais amplo, surge como imprescindivel perceber-se quais 0s aspectos que
est&o na sua origem. E no estudo dos factores promotores do engagement laboral que
radica a férmula que possibilitara a sua replicacéo.

A investigacdo tem vindo a considerar dois aspectos relacionados com o
engagement laboral: os recursos laborais e pessoais. O engagement laboral parece
estar positivamente associado a caracteristicas do trabalho que podem considerar-se
como aspectos motivacionais ou fortalecedores do trabalho. Tais caracteristicas sao,
por exemplo, 0 apoio percebido por parte dos colegas de trabalho; o feedback
recebido sobre o desempenho laboral; a autonomia laboral; a variedade das tarefas; e
as facilidades de formacdo (Demerouti et al, 2001; Salanova et al.,, 2000).
Efectivamente, parece estar também relacionado com a existéncia de recursos
pessoais como as crencas de auto-eficacia (Salanova, Grau, Llorens e Schaufeli,
2001). E interessante assinalar que o engagement laboral pode ser tanto uma causa
como uma consequéncia da auto-eficacia (Salanova & Schaufeli, 2004).

Desta forma, o presente capitulo sera dedicado maioritariamente a exploracéo
dos recursos laborais e dos recursos pessoais que poderdo estar na origem do
Engagement laboral, e a forma como se relacionam com o mesmo. No final do capitulo
serdo ainda abordadas as variaveis individuais, como género ou ocupacéo, que tém

vindo a ser sugeridas como estando mais associadas ao engagement laboral.

2.4.1. Recursos Laborais

Para que os individuos consigam encontrar um equilibrio entre o seu trabalho e
a vida pessoal, familiar e social, existem elementos que devem estar presentes no
local de trabalho, promovendo a criatividade e energia dos individuos, e em Uultima
instancia o seu bem-estar. Estes elementos s@o designados, na literatura, por recursos
laborais, e parecem estar relacionados com o engagement laboral através de um
processo motivacional.

Os recursos laborais podem ser definidos como aspectos fisicos, psicologicos,
sociais, ou organizacionais, inerentes ao contexto laboral, e que podem provocar o

seguinte (1) sdo funcionais na concretizacdo dos objectivos relacionados com o
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trabalho; (2) reduzem as exigéncias laborais e o0s seus custos fisiologicos e
psicologicos associados; e (3) estimulam o desenvolvimento e crescimento pessoais
(Van den Heuvel, Demerouti, Bakker & Schaufeli, 2010).

Seguidamente serdo apresentados alguns modelos teoricos, que abordam a
tematica dos recursos pessoais, bem como uma breve clarificagcdo sobre as vantagens

ou mais-valias da sua utilizagdo na presente investigacao.

2.4.2. Modelos explicativos da relacdo entre Recursos Laborais e Engagement

Laboral

O modelo das dimensbes basicas da tarefa, de Hackman e Oldham (1975),
serdA um dos modelos centrais da presente investigacdo. Apesar de ter sido
desenvolvido na década de 70, muitos dos conhecimentos que lhe estdo subjacentes
mantém-se actuais, fornecendo evidéncias tedricas a muitos estudos realizados
correntemente. A pertinéncia da sua utilizacao na presente investigacao esta também
relacionada com o facto de o modelo estudar os atributos do trabalho que criam
condicbes para a manifestacdo da motivacao intrinseca das pessoas, considerando
gue esta pode ser aumentada através do aumento dos niveis de significado do
trabalho, responsabilidade e feedback. Além disso, 0 modelo trata separadamente a
estrutura do trabalho individual e a estrutura do trabalho em grupo, sendo nesta
investigacao particularmente pertinente a estrutura do trabalho individual. O modelo
das dimensbes basicas da tarefa prima ainda por assumir a existéncia de diferencas
individuais, ja que considera que o potencial motivacional de cada trabalho varia de
individuo para individuo, condicionando por sua vez os resultados do trabalho.

O modelo Job Demands-Control encontra-se na origem ao modelo Job
Demands-Resources, e ira ser brevemente abordado apenas no sentido de expor
alguns pressupostos que alicercaram o segundo.

Por sua vez, o modelo Job Demands-Resources tem a grande vantagem de
poder ser aplicado a diferentes contextos de trabalho, independentemente do tipo de
exigéncias e recursos especificos envolvidos. O modelo contempla que, através da
avaliacdo da percepgdo das exigéncias e recursos presentes no contexto de trabalho
(o que inclui, quer indicadores positivos, quer negativos, do bem-estar), € possivel

potenciar as condi¢cdes necessarias ao desenvolvimento do engagement laboral.
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Modelo das Dimensdes Basicas da Tarefa

Varios autores tém vindo a estudar a relagcdo entre os recursos laborais e
pessoais e 0 engagement laboral, Shirom (2003), € disso exemplo. Este autor propbés
um conceito similar ao engagement laboral, designando-o vigor, e definindo-o como a
forca fisica, energia emocional, e vivacidade cognitiva. Shirom sugeriu que o0s
antecedentes do vigor incluem extroversdo, determinadas caracteristicas das tarefas
(autonomia, significado, feedback, identidade e variedade), ter multiplos papéis,
coesdo grupal e a existéncia de lideres que encorajam os empregados a pensar de
uma forma criativa. Contudo, a procura dos antecedentes do engagement laboral e de
outros resultados positivos associados ao contexto do trabalho € bem mais antiga.

Hackman e Oldham (1975) desenvolveram, em meados dos anos setenta, o
Modelo das Dimensdes Basicas da Tarefa, com base na teoria de Herzberg e nas
investigacdes de Turner e Lawrence (1965, cit. por Hackman & Holdham, 1980) e
Hackman e Lawler (1971). Este modelo propde que a motivacdo, satisfacao,
produtividade, tendéncia ao absentismo e turnover, podem ser explicadas ndo sé
pelas diferencas individuais, mas também pelas caracteristicas da tarefa.

De acordo com este modelo, a simples realizacdo das tarefas pode
proporcionar um incentivo que conduz a sentimentos de felicidade. Quer isto dizer que
as pessoas se sentem internamente motivadas pela realizacdo do seu trabalho e que
a percepcao de que o seu trabalho esta a ser bem realizado serve como recompensa
interna para que continuem a trabalhar. Para que tal ocorra, as tarefas deverao ter
subjacentes cinco dimensdes basicas que conduzirdo a estados psicoldgicos criticos
gue, por sua vez, facilitam resultados de elevada satisfacdo e motivacao interna, bem
como baixa rotatividade e absentismo. A for¢ca da necessidade de crescimento, por
sua vez, modera a relacdo entre os intervenientes descritos (Hackman & Oldham,
1975; 1980) (Figura 2).

As cinco dimensdes basicas da tarefa s&o, segundo Hackman & Oldham
(1975):

e Variedade da tarefa — A medida em que o trabalho exige a utilizacdo de
diversas actividades, diferentes conhecimentos, competéncias ou talentos por

parte do trabalhador.
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Identidade da tarefa — A medida em que o trabalho pode ser percepcionado
como um todo que pode ser desenvolvido do inicio ao fim, ja que o ser humano
tem uma necessidade inata de percepcionar o todo, pelo que a sua
preocupacdo com o trabalho é maior quando existe essa possibilidade.

Significado da tarefa — Representa o significado que o trabalho desenvolvido
tem na vida de outras pessoas, quer dentro, quer fora da organizacao.

Autonomia — Refere-se a liberdade ou independéncia com que o individuo pode
conduzir as suas acg¢bes, bem como a determinacdo de procedimentos
utilizados na sua conducao. A percepcao de que os resultados sédo devidos aos

seus esforcos e iniciativas € maior quanto maior for o nivel de autonomia.

Feedback do trabalho — Diz respeito ao retorno ou informagao que o trabalho
em si proporciona ao individuo sobre o seu desempenho e que lhe permite

obter conhecimento sobre a eficicia da sua performance.

A andlise das dimensdes basicas das tarefas possibilita obter um resultado

designado de “potencial motivacional”, fornecido pela seguinte equacgéao:

/

Variedade X Identidade X Significado
da tarefa

™\

da tarefa da tarefa X

(Autonormia) X  (Feedback)

o

3

_/

Como se pode verificar pela equagdo, um aumento em qualquer uma das

dimens

peso d

des conduzird a um aumento ao nivel do potencial motivacional. No entanto, o

7

e todas as dimensbGes ndo € igual, ja que a autonomia e o feedback véao

influenciar mais o potencial motivacional que cada uma das outras dimensdes

individualmente.

Ee

Xpectavel, apesar de tudo, que a teoria nao funcione de igual modo para todos

os individuos. Em particular, individuos que valorizem mais sentir-se acompanhados, e

gue tenham uma maior necessidade de crescimento, vao responder bem a um

24



emprego com elevado potencial motivacional. Por outro lado, individuos que néo
valorizem tanto o acompanhamento e a necessidade de crescimento poderdo
encontrar num emprego com elevado potencial motivacional, um ambiente stressante
e desconfortavel (Hackman & Oldham, 1975, 1980).

No seguimento da ideia anteriormente referida, as dimensdes basicas das tarefas
sdo também responsaveis pelos estados psicoldgicos criticos. As dimensfes
variedade, em conjugacgdo com o significado e identidade das tarefas dao origem ao
primeiro destes estados psicoldgicos criticos, designado por significancia percebida
pelo trabalho (Hackman & Oldham, 1975) e que representa a importancia do trabalho
realizado. Se o trabalho realizado por um individuo € percepcionado como trivial,
dificilmente contribuird para a sua motivacao interna, contudo, se pelo contrario é visto
como importante para a organizagdo, isso vai funcionar como retroalimentagcdo para
gue o individuo o continue a realizar.

A autonomia vai conduzir ao segundo estado psicolégico, denominado
responsabilidade percebida pelos resultados do trabalho (Hackman & Oldham, 1975).
Se um individuo acreditar que o seu trabalho depende mais de factores externos do
gue de si proprio, os resultados ndo vao fazer com que se sinta mal ou bem, no
entanto, se 0s mesmos resultados forem entendidos como inerentes ao Sseu
desempenho, o simples facto de serem positivos reforcara a sua actividade.

Por fim, o feedback leva ao terceiro estado psicolégico, o conhecimento dos
resultados do trabalho (Hackman & Oldham, 1975). Os individuos necessitam saber se
0s resultados do seu trabalho foram ou ndo positivos para se sentirem bem ou néo

com a Ssua performance.
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Dimensdes Basicas da Tarefa mmm) Estados Psicolégicos Criticos Emm) Resultados do Trabalho

Variedade da tarefa Motivagdo Interna
Identidade da tarefa Significancia percebida do trabalho

Significado da tarefa Resultados elevados no
desempenho do trabalho

Autonomia Responsabilidade percebida pelos Elevada satisfagio com o
resultados do trabalho il

Feedback do trabalho Conhecimento dos resultados do Baixos' niveis de
trabalho absentismo e furnover

q Forca da necessidade de crescimento b

Figura 4. Representacdo esqueméatica do modelo das dimens@es basicas da tarefa de

Hackman e Oldham.

Modelo Job Demands-Control (JD-C)

O modelo das exigéncias-controlo laboral, € uma construcéo teérica proposta
por Karasek (1979, 1998), e constitui um importante campo de estudo acerca dos
processos através dos quais as caracteristicas psicolégicas do trabalho determinam o
bem-estar e motivacdo dos individuos, frequentemente operacionalizados através do
burnout e engagement laboral (Llorens, Salanova, Schaufeli & Bakker, 2007).

De acordo com o modelo, as exigéncias psicoldgicas presentes no ambiente de
trabalho, em interacgdo com a “latitude decisional” ou controlo percebido sobre o
trabalho (estando esta dimenséo relacionada com a autoridade do trabalhador para
tomar decisfes no seu trabalho e o leque de competéncias que possui), determinam a
saude e motivagdo laborais. As exigéncias laborais podem ser definidas como os
aspectos fisicos, psicologicos, sociais, ou organizacionais que no contexto laboral
requerem esforgco sustentado ou skills fisicas e/ou psicolégicas (cognitivas e
emocionais), e estdo associados a custos fisicos e/ou psicoldgicos (Xanthopoulou,
Bakker, Demerouti, & Schaufeli, 2007).

Duas assuncgfes estdo subjacentes ao modelo das exigéncias-controlo. A
primeira assuncdo € que o strain psicologico (como fadiga cronica, ansiedade e
complicacdes cardiovasculares) é particularmente causado por uma combinacdo de

elevadas exigéncias psicolégicas e baixa latitude decisional. A segunda assunc¢ao
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importante é que a motivagéo laboral, bem como a aprendizagem e as oportunidades
de desenvolvimento ocorrem se as exigéncias laborais forem elevadas e a latitude
decisional elevada. O tipo de situacdo laboral oposta ocorre no trabalho em que nem
as exigéncias laborais sdo elevadas nem a latitude decisional é pronunciada. Esta
situacao laboral passiva é caracterizada por uma diminui¢cdo das actividades laborais e
uma aprendizagem negativa — uma perda gradual de competéncias adquiridas
(Demerouti, Bakker, De Jonge, Janssen & Schaufeli, 2001).

De acordo com os resultados de uma investigacdo levada a cabo por
Demerouti et al. (2001) quando os recursos laborais sédo elevados, devemos esperar
motivacdo sobre a forma de engagement laboral, independentemente do nivel de
exigéncias laborais. Os recursos laborais representam uma categoria de
caracteristicas positivas do ambiente de trabalho mais do que o controlo sobre o
trabalho enunciado no modelo. Isto significa que baixos niveis de strain ndo estédo
apenas relacionados com uma diminuicdo das perturbacfes associadas mas também

a uma diminuicdo da motivacdo e aprendizagem.

Modelo Job Demands-Resources (JD-R)

O modelo Job Demands-Resources (JD-R) foi parcialmente inspirado no
modelo das exigéncias-controlo apresentando, no entanto, algumas evolucbes
comparativamente com o anterior. Antes de mais, o modelo Job Demands-Resources
tem uma maior capacidade de generalizacdo, jA que pode ser aplicado a qualquer
ocupacao. Além disso, este modelo integra uma abordagem negativa, e outra positiva
sobre o0 bem-estar dos empregados (Llorens, Salanova, Schaufeli & Bakker, 2004).

De acordo com o modelo JD-R (Demerouti et al., 2001) as caracteristicas do
ambiente de trabalho podem ser classificadas em duas categorias gerais, as
exigéncias laborais e os recursos laborais. Os recursos laborais conduzem ao
potencial motivacional intrinseco (uma vez que levam ao crescimento, aprendizagem,
e desenvolvimento dos individuos) ou extrinseco (devido ao papel que desempenham
na consecucao de objectivos), o que leva a que os empregados possam desenvolver
um aumento de commitment para com o seu trabalho, e possam experienciar um
aumento no seu nivel de engagement laboral. De igual forma, o modelo JD-R propde
gue os recursos laborais medeiam a relagé@o entre as exigéncias laborais e a exaustao
(Xanthopoulou, Bakker, Demerouti & Schaufeli, 2007).
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Varias investigacdes tém vindo a demonstrar a influéncia dos recursos laborais
ao nivel do engagement laboral. No sentido de verificarem essa mesma relacéo,
Mauno, Kinnunen, & Ruokolainen (2007) realizaram um estudo longitudinal, com uma
duracdo de 2 anos, e uma amostra de sujeitos Finlandeses com func¢bes ligadas a
saude. Os resultados permitiram concluir que (1) os recursos laborais sdao mais
preditivos do engagement laboral que as exigéncias laborais; (2) o controlo percebido
e a auto-estima baseada na organiza¢do, demonstraram ser os melhores preditores, a
posteriori, do engagement laboral. Outra investigacéo, levada a cabo por Koyuncu,
Burke e Fiksenbaum (2006) procurou examinar 0s potenciais antecedentes e
consequéncias do engagement laboral, utilizando para isso, uma amostra de mulheres
gerentes e outros profissionais empregados de um grande banco Turco. Os resultados
foram também indicativos do poder preditivo dos recursos laborais sobre o
engagement laboral.

De acordo com a teoria da conservacdo dos recursos de Holboll (2001) os
individuos sentem-se motivados pela obtencdo, retencdo e proteccdo de recursos,
pelo que a simples existéncia de alguns recursos laborais pode potenciar a aquisicdo
de mais. Desta forma, cria-se aquilo a que se pode chamar espiral de ganhos, os
recursos existentes conduzem a um aumento da motivacéo e do bem-estar, o que leva
a obtencdo de mais recursos. Contudo, o contrario também se verifica, a perda de
recursos leva a uma perda da motivagdo e, consequentemente, a outras perdas de
recursos, formando uma espiral de perdas e conduzindo, eventualmente, ao

surgimento do burnout (Demerouti, Bakker, & Bulters, 2004).

Em suma, todos os modelos apresentados fornecem importantes evidéncias
sobre a forma como os recursos laborais conduzem ao surgimento de determinadas
consequéncias positivas no contexto de trabalho, como € o caso da motivacédo

intrinseca, da performance laboral e do engagement laboral.

2.4.3. Recursos Pessoais

Ainda que o0s recursos laborais tenham um importante papel na vida
profissional das pessoas, existem outros contributos a ter em considerag&o. E o caso
das variaveis inerentes ao proprio sujeito que condicionam, inevitavelmente, a sua
percepcdo sobre o meio que o rodeia e a forma como se comporta. Estas variaveis

séo habitualmente designadas por recursos pessoais.
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A investigacdo sobre recursos pessoais tem sido desenvolvida em conjunto
com a investigacao sobre stress e coping. Inerente ao termo “recurso” encontra-se a
referéncia de ser uma forma de suprir uma necessidade ou deficiéncia. O valor do
recurso esta associado ao resultado produzido (Ashford, 1986, cit. por Salanova,
Schaufeli, Xanthoupoulou & Bakker, 2010). O termo “pessoal” refere-se a ideia que as
caracteristicas individuais podem funcionar como formas de lidar com o mundo
exterior. Assim, 0S recursos pessoais referem-se a interaccdo pessoa-ambiente
podendo pertencer a um dominio especifico (Hobfol, 1989).

Os tracos de personalidade podem influenciar a facilidade com que os recursos
pessoais sdo desenvolvidos. Por exemplo, as pessoas com niveis de extroversdo
elevados tém mais facilidade em pensar de forma optimista que as pessoas que tém
baixos niveis de extroversdo. Ainda assim, apesar dos tragos, € possivel desenvolver
estilos exploratorios optimistas (Seligman, 1991).

A mobilizacdo dos recursos pessoais tem lugar quando as pessoas sdo
confrontadas com situacGes adversas ou ambiguas, em que 0s tracos influenciam a
presenca de estados cognitivo/afectivos de baixa ordem. Esses estados influenciam a
percepcdo da situacdo e, por sua vez, as estratégias utilizadas para gerir a situacao
(Salanova, Schaufeli, Xanthoupoulou & Bakker, 2010).

Desta forma, 0s recursos pessoais referem-se a aspectos cognitivo-afectivos,
de baixa ordem, influenciados pelos tracos de personalidade e que se encontram
associados ao desenvolvimento de sistemas de crencgas positivas sobre o “self” (p.e.,
auto-estima, auto-eficacia, exceléncia) e sobre o mundo (p.e., optimismo, fé) que
motivam e facilitam a concretizacdo de objectivos, face a circunstancias adversas.
Existem trés tipos de recursos pessoais tipicos, nomeadamente a auto-eficacia, a
auto-estima organizacional e o optimismo, todos eles considerados como
componentes individuais da adaptabilidade (Hobfoll, 2002, cit. por Xanthopoulou,
Bakker, Demerouti & Schaufeli, 2007). Por a auto-eficacia constituir um dos conceitos
centrais desta investigacdo serd abordada de seguida, de uma forma mais

pormenorizada.

2.4.4. Auto-Eficacia

O enfrentamento de novos desafios requer fortes doses de confiangca em si
mesmo, no sentido de dar respostas adequadas as situagfes. A auto-eficacia €, por
isso, crucial ao nivel do comportamento adaptativo e da performance. Se as pessoas

tiverem falta de confianca relativamente a novos comportamentos, ndo serdo capazes
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de os tentar. Por sua vez, quando saboreamos o éxito tendemos a sentir-nos mais
confiantes nas préprias competéncias, da mesma forma que quando se experimenta o
fracasso gera-se mal-estar psicoldgico que leva a maiores crencas de incompeténcia e
desconfianga em si mesmo, criando uma espécie de circulo em espiral negativo (Hill,
Smith & Mann, 1987).

Desta forma, a auto-eficacia pode ser definida como a crenca nas préprias
capacidades para organizar e executar 0s cursos de ac¢ado necessarios para produzir
determinados resultados (Bandura, 1997, 2001). Este conceito constitui uma
importante linha de investigacdo presente e futura na psicologia do trabalho e das
organizacdes ja que, cada vez mais, os trabalhadores terdo de ser capazes de atender
a multiplas e variadas tarefas, adaptando os seus conhecimentos, habilidades e
destrezas as exigéncias concretas do trabalho. Resultados encontrados em diferentes
investigacdes (p.e. Llorens, Salanova, Schaufeli & Bakker, 2004) mostram que
pessoas que tém fortes crencas nas suas capacidades, pensam e sentem de forma
diferente daqueles que tém duavidas sobre as mesmas. Estes Ultimos tém baixas
aspiracdes e um fraco comprometimento com o0s objectivos que escolhem perseguir,
as falhas diminuem a sua motivacéo; sua atencdo é desviada da performance das
tarefas para as preocupacfes com as suas limitacdes pessoais; desistem facilmente e
tém dificuldade em reconstruir a sua confianca depois das falhas (Bandura, 1988).

Em contraste, as fortes crencas nas proprias capacidades aumentam o
funcionamento pessoal de diferentes formas, ja& que as pessoas abordam as tarefas
dificeis como desafios; ttm um conjunto de objectivos desafiantes e mantém um forte
sentido de comprometimento com 0os mesmos; mediante as falhas aumentam o seu
esforco, e reconstroem rapidamente a sua confianca; além disso, as pessoas que
acreditam fortemente nas suas capacidades associam a falha a uma probabilidade de
sucesso em ocasifes futura; e manifestam algum controlo sobre as situacfes, pelo
gue, experienciam baixos niveis de stress e de vulnerabilidade (Bandura, 1988).

Auto-eficacia geral e auto-eficacia especifica

A investigagdo tem conceptualizado a auto-eficacia geral como a confianca nas
préprias capacidades de coping, que podem ser manifestadas numa grande
diversidade de situacOes desafiantes. Este conceito tem uma natureza duradoura e
estavel (Schwarzer, 1999). Ainda assim, o grau de generalidade pode variar
dependendo dos diferentes resultados que se procura predizer ou moderar, como 0

grau de similaridade de determinadas actividades, as modalidades ou formas em que
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as capacidades se manifestam (comportamental, cognitiva, ou afectivamente) e os
aspectos qualitativos da situacdo. Por sua vez, a auto-eficAcia como constructo
especifico pode ser entendida como o conjunto de crengas no nivel de competéncias,
em situacdes particulares. A investigacdo tem vindo a demonstrar que a auto-eficacia
como capacidade geral parece funcionar como melhor preditor da performance que a
auto-eficacia especifica (Grau, Salanova & Peir6, 2001).

2.4.5. Modelos Explicativos da relacdo entre Recursos Pessoais e Engament

Os modelos tedricos que se seguem fornecem abordagens diferentes, mas
compativeis e complementares, acerca da relagdo entre 0s recursos pessoais, com
especial incidéncia sobre o conceito de auto-eficacia, e engagement laboral.

Primeiramente sera realizada uma analise sobre a teoria sOcio-cognitiva de
Bandura, desenvolvida na década de 70, mas, tal como no caso do Modelo das
dimensbes bésicas da tarefa, actual nos seus principios e fundamentos.
Posteriormente, sera realizada uma nova analise sobre o0 modelo JD-R, recentemente

reformulado, no sentido de incluir 0s recursos pessoais ha sua fundamentacao.

Teoria Socio-Cognitiva

A teoria s6cio-cognitiva assume que a capacidade para exercer controlo sobre
a propria vida, é a esséncia da humanidade. Esta capacidade é determinada por um
numero de caracteristicas centrais como intencionalidade, pensar antecipadamente,
auto-regulacdo, e auto-reflexdo sobre as préprias capacidades. De entre o0s
mecanismos que governam a capacidade para exercer controlo sobre a prépria vida, o
sentido de eficicia para gerir o préprio nivel de funcionamento e eventos que afectam
a propria vida, desempenha um papel central (Bandura, 2001).

De acordo com a teoria sécio-cognitiva, sdo quatro as fontes de auto-eficacia:
as experiéncias de mestria, que dependem tanto da execucéo da tarefa real como da
execucdo percebida; a persuasdo verbal dos outros; experiéncias vicariantes; e a
interpretacdo da activagdo somatica e emocional. No entanto, ainda que todos estes
aspectos constituam fontes de auto-eficacia, as experiéncias de éxito sdo a fonte mais
importante. O éxito incrementa as avaliacdes positivas de auto-eficacia que, por sua
vez, influenciam o éxito futuro; e vice-versa, os fracassos repetidos aumentam as

avaliacbes negativas das préprias competéncias que, por sua vez incrementam a
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possibilidade de ter mais fracassos no futuro (Llorens, Salanova, Schaufeli & Bakker,
2004).

Efectivamente, o ser humano tende a evitar aquelas actividades que acredita
gue excedem as suas capacidades e a realizar aquelas actividades que € capaz de
controlar. A auto-eficacia determina o esforco para realizar as tarefas, a persisténcia, a
guantidade de tentativas e o tempo que se investira ante os obstaculos. Além disso,
afecta a forma como pensamos e nos sentimos. Um sentido de auto-eficicia negativo
esta associado ao burnout, depressdo, ansiedade e desamparo. A auto-eficacia
positiva associa-se a persisténcia, dedicacdo e satisfacdo nas accdes que realizamos
(Garrido, 2000; Martinez, Marques-Pinto, Salanova & Lopes da Silva, 2002; Salanova,
Grau, Cifre y Llorens, 2000; Salanova, Llorens, Cifre, Martinez y Schaufeli, 2003;
Salanova y Schaufeli, 2000). Segundo Bandura (1997), a experiéncia de stress é
produzida por uma baixa eficacia para exercer controlo sobre situagfes demasiado
exigentes. Além disso, se as pessoas acreditarem que podem, elas produzem os
resultados desejados nas suas accbes. Contrariamente, se 0 ambiente as impede,
elas irdo desistir e adoptar posi¢cdes de cinismo. Grau et al. (2001) encontraram um
efeito de interaccdo bilateral entre as exigéncias (rotina e conflito de papéis) e crencas
de auto-eficdcia em casos de burnout em trabalhadores na area das Tecnologias de
Informacdo (Tl). Na mesma situacdo, com elevados niveis de exigéncias,
trabalhadores com elevados niveis de crencas de auto-eficacia mostraram niveis mais
baixos de cinismo que aqueles com menor eficacia. Os mesmos resultados foram
encontrados por Salanova et al. (2000) em trabalhadores da area de TI.

Por sua vez, o engagement laboral é encarado como uma injeccdo propulsora
da conduta motivada e que deriva de elevados niveis de auto-eficacia nas pessoas.
De facto, esta teoria assinala que a auto-eficicia proporciona a pessoa um mecanismo
auto-motivador, jA& que como consequéncia da auto-observacdo das proprias
competéncias, a pessoa impde-se a si prépria metas que, por sua vez, mobilizam os
esforcos, a orientacdo para objectivos, e a persisténcia no tempo (Bandura, 1997,
2001). A relagédo do esforco e perseveranga com o desempenho é muito elevada.
Neste sentido, os éxitos favorecem a perseveranca e o esforgo, e em sentido inverso,

estes dao lugar aos fracassos (Bandura, 1997).

Modelo Job Demands-Resources (JD-R)

O modelo job demands-resources foi, recentemente, reformulado no sentido de

incluir recursos pessoais (Xanthopoulou, Bakker, Demerouti, & Schaufeli, 2007), ja que
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varios estudos tém vindo a demonstrar que 0s recursos pessoais funcionam como
mediadores na relacdo entre recursos laborais e engagement laboral/ exaustédo
(Bakker & Demerouti, 2007; Llorens, Schaufeli, Bakker & Salanova, 2007). Além disso,
0S recursos pessoais influenciam a percepcdo dos recursos laborais ao longo do
tempo, e predizem de forma objectiva o turnover financeiro através do engagement
laboral (Van den Heuvel, Demerouti, Bakker, & Schaufeli, 2010).

Numa investigacao levada a cabo por Lorens, Salanova e Grau (2003) em que
se procurou testar os antecedentes afectivos (isto é, o burnout e o engagement
laboral) da auto-eficacia, numa amostra de 274 professores de secundario espanhdis,
encontrou-se evidéncia do papel mediador desempenhado pelo engagement laboral e
pelo burnout na relagcdo obstaculos e facilitadores, por um lado, e a auto-eficacia, por
outro. Isto significa que os recursos laborais aumentam o engagement laboral e futuros
pensamentos de auto-eficacia, o contrario também se verifica, ou seja, o engagement
laboral e a eficacia aumentam a percepcao dos recursos existentes.

Algum tempo mais tarde, Llorens, Salanova, Schaufeli e Bakker (2007)
investigaram a relagdo causal entre os recursos relacionados com a tarefa (controlo do
tempo e controlo do método), pensamentos de eficacia e engagement laboral numa
amostra de 110 estudantes universitarios espanhois, num cenério laboratorial. Este
estudo testou o papel de mediacdo de pensamentos de auto-eficicia na relacédo ente
0s recursos laborais relacionados com a tarefa e 0 engagement laboral. Os resultados
encontrados apontam para a existéncia de uma relacdo reciproca, ou seja,
pressupfem que para além do efeito dos recursos da tarefa sobre o engagement
laboral (estando a relacdo mediada pela auto-eficacia) existe também um efeito do
engagement laboral sobre a auto-eficacia e sobre os recursos laborais relacionados
com a tarefa percebidos.

Por sua vez, Xanthopoulou, Bakker, Demerouti, e Schaufeli (2009)
investigaram as flutuagdes diarias nos recursos laborais, relacionando-as com o0s
niveis de recursos pessoais, com o engagement laboral, o com o retorno financeiro.
Utilizaram, para isso, uma amostra de 42 empregados de uma empresa de fast-food,
aos quais foi aplicado um mesmo questionario durante 5 dias consecutivos. Os
resultados encontrados suportam o papel da auto-eficacia, OBSE (Organizational
Based Self-Esteem), e optimismo como variaveis mediadoras na relacdo entre a
autonomia, coaching, e espirito de equipa por um lado, e engagement por outro. Além
disso existe algum suporte para a ligagédo entre recursos laborais, engagement laboral,

e retorno financeiro. A evidéncia para estas rela¢gfes, a um nivel intra-pessoal enfatiza
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o forte potencial motivacional dos recursos laborais e pessoais: em dias com melhores
recursos laborais os empregados mostram-se auto-confiantes, mais engaged e com
melhor performance que nos dias com menores niveis de recursos laborais.
Efectivamente, véarias tém sido as evidéncias encontradas de que 0s recursos
pessoais em geral, e os niveis de crencas de eficAcia que as pessoas e grupos
experienciam, em especifico, influenciam as suas percepc¢des acerca das exigéncias e
recursos laborais. Por exemplo, quando os niveis de eficacia sdo elevados e o0s
individuos acreditam que conseguem controlar o seu ambiente, as exigéncias laborais
sdo mais facilmente percebidas como desafiantes e os recursos laborais tornam-se
ainda mais abundantes. Consequentemente, mais facilmente os individuos ficam
engaged e tém uma melhor performance no desempenho das suas tarefas (Figura 5).
Isto constitui um processo de reforco muatuo, que pode resultar numa espiral de

ganhos (Salanova, Schaufeli, Xanthoupoulou & Bakker, 2010).

Exigéncias Laborais

Strain

Resultados

Recursos Laborais ..
Organizacionais

Motivagdo

Recursos Pessoais

Figura 5. Modelo Job Demands-Resources

Resumindo, a partir da analise dos modelos anteriores podemos concluir que a
percepcdo dos recursos pessoais que possuimos, e em especial a nossa auto-
eficacia, determinam a quantidade de esfor¢co que disponibilizamos na realizacdo das

accOes diarias. Os resultados das nossas acg¢fes, a um nivel laboral, vdo também ser
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influenciados quer pelas exigéncias, quer pelos recursos laborais disponiveis que, por

sua vez, vao também influenciar a percepgéo dos recursos pessoais.

2.4.6. Diferencas Individuais associadas ao Engagement Laboral

Apesar de a investigacdo apontar alguns aspectos como estando mais
comummente associadas ao engagement laboral, sabe-se que diferentes grupos e
distintas pessoas podem conseguir estados de engagement laboral de uma forma
diferencial, dadas as suas experiéncias de significado psicolégico, seguranca, e
capacidade de avaliar situacbes especificas. Apesar de ndo existir ainda muita
literatura sobre as diferencas individuais associadas ao engagement laboral,
seguidamente serdo enumerados alguns aspectos que parecem influenciar,
efectivamente, este constructo.

Antes de mais, parece existir uma relacdo entre os niveis de engagement
laboral dos empregados e a sua capacidade para se recuperarem dos esforcos
(fisicos, mentais e emocionais) da jornada laboral anterior (Sonnentag, 2003). Os
empregados que se sentem suficientemente recuperados da tensdo gerada pelo
trabalho do dia anterior, sentem-se no dia seguinte com niveis de engagement laboral
mais elevados que os empregados que ndo conseguem recuperar-se durante o seu
tempo livre. Por outro lado, sabe-se também que os empregados engaged se
envolvem em outras actividades fora do trabalho, que sdo também do seu interesse.
Ainda que estes empregados indiguem que em algumas ocasides se sentem
cansados pelo seu trabalho, este tipo de fadiga ndo € como a que experimentam 0s
empregados burnout, para quem a fadiga € completamente negativa. Os empregados
engaged experimentam também fadiga mas associam-na a algo prazenteiro, como a
realizacdo do trabalho bem feito e a consecugédo de uma meta, sendo algo gratificante.

Por sua vez, Schaufeli e Bakker (2004) demonstraram a partir de uma amostra
de 25.000 empregados de 13 paises diferentes (Australia, Bélgica, Canada, Finlandia,
Franca, Alemanha, Grécia, Holanda, Noruega, Portugal, Espanha, Africa do Sul, e
Suécia) que o engagement laboral se encontra relacionado com a idade; com o
género; e com o tipo de ocupacédo. Efectivamente, os trabalhadores com mais idade
parecem sentir-se mais engaged com o trabalho que os trabalhadores mais jovens.
Este resultado, ainda assim, pode ter sido devido a um enviesamento de selecgdo

designado de “efeito do trabalhador feliz”. Isto é, apenas os trabalhadores que estao
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séos, psicologicamente falando, permanecem nos seus empregos, felizes, e os que
nao o estdo abandonam 0s seus empregos.

Em relacdo ao género, os homens pontuam mais alto nos niveis de
engagement laboral que as mulheres (Schaufeli & Bakker, 2004). Uma possivel
explicacdo podera assentar no facto de os homens serem mais capazes de
generalizar emocgdes positivas do trabalho para casa (Montgomery, Peeters, Schaufeli
e Ouden, 2003; Ferguson, 2007). No entanto, mais uma vez, as diferencas sao
pequenas e existem dlvidas sobre a sua relevancia pratica.

No que concerne ao tipo de ocupacao, os directores, executivos e autbnomos
pontuam mais alto nos niveis de engagement laboral do que os colaboradores de
colarinho azul, policias, e pessoas que trabalham em servicos. Possivelmente, estes
resultados terdo que ver com a relacdo entre engagement laboral e comportamento
proactivo, iniciativa pessoal e compromisso, caracteristicas tipicas do tipo de
profissdes de direccdo, trabalhadores autbnomos e empreendedores (Schaufeli &
Bakker, 2004).

Por fim, existem ainda evidéncias empiricas que comprovam a relacédo entre o
engagement laboral e determinados tracos de personalidade, e tipos de
temperamento. Langelaan, Bakker, Van Doornen e Schaufeli (2006) comprovaram que
0 engagement laboral é caracterizado por elevados niveis de extroversdo em
combinacdo com baixos niveis de neuroticismo. Os mesmos autores encontraram
ainda evidéncias para afirmar que os trabalhadores engaged possuem boa capacidade
de adaptacao, jA que se adaptam rapidamente as mudancas no seu ambiente de
trabalho, e passam facilmente de uma actividade para outra quando comparados com
colegas.

Resumindo, parecem existir diversas variaveis individuais que influenciam o
engagement laboral para além daquelas que sdo mais frequentemente estudadas.
Algumas dessas variaveis sdo a capacidade de recuperagdo do esfor¢o despendido
na jornada laboral anterior; a idade; o género; a ocupacgéao; e factores associados a
personalidade e temperamento dos individuos. Ndo obstante, € ainda necessaria
investigacdo, no sentido de perceber a forma como estas e outras variaveis

influenciam os niveis de engagement laboral dos individuos.
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3. METODO

3.1. Formulagao das Hipoteses Estatisticas

Apo6s a descricdo dos contornos da problemética em estudo, surge a fase de
definicdo das relacdes que parecem ser mais plausiveis, a fim de serem contestadas.
Uma hipétese € isso mesmo, a explicacdo ou solugcdo mais plausivel para um
determinado problema (Almeida & Freire, 2003).

Tal como foi referido anteriormente, a problematica da presente investigacao
centra-se no estudo da relacdo entre as dimensdes basicas da tarefa (variedade da
tarefa, identidade da tarefa, significado da tarefa, feedback, e autonomia) propostas
por Hackman e Oldham (1975, 1980), a auto-eficacia e o engagement laboral. Assim,

as hipoéteses estatisticas podem ser formuladas do seguinte modo:

H1: Existe uma relagdo significativa e positiva entre as dimensdes basicas da
tarefa (variedade da tarefa, identidade da tarefa, significado tarefa, autonomia e

feedback), e o engagement laboral,

H2: Existe uma relacdo significativa e positiva entre a auto-eficacia e o

engagement laboral;

No caso de serem obtidas evidéncias que nos permitam a aceitacdo de H1 e

H2, pode ainda ser testada uma terceira hipotese:
H3: Existe um efeito de mediacdo por parte da auto-eficidcia na relacdo entre

as dimensdes basicas da tarefa (variedade da tarefa, identidade da tarefa, significado

tarefa, autonomia e feedback), e o0 engagement laboral;
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3.2. Participantes

3.2.1. Populacdo

A populacéo deste estudo é constituida pela totalidade de operadores de call e
contact center a trabalhar na empresa PT Contact, o que representa cerca de 6.000
colaboradores (PT Contact, disponivel online).

A PT Contact, € uma empresa direccionada para a gestdo, implementacéo e
optimizacao de centros, servigos de atendimento e telemarketing, composta por um
total de 22 call e contact centers, a funcionar de norte a sul do pais. A empresa tem
um volume de cerca de 6 milhdes de contactos mensais, o que justifica que, dentro da
area de negocio a que se dedica, seja considerada a empresa lider a nivel nacional
(PT Contact, disponivel online).

Os call e contact centers podem ser descritos como tendo um ambiente de
trabalho no qual a éarea principal de nego6cios é mediada por tecnologias que
envolvem, geralmente, computador e telefone, capacitando a distribuicdo eficiente das
chamadas recebidas pelo staff. O objectivo das tecnologias descritas € permitir que a
interaccao cliente-empregado ocorra simultaneamente com o aparecimento e acesso a
informacdo no monitor (Holman, 2003).

As organizacdes tém beneficiado com o0 surgimento destes centros por isso
Ihes possibilitar uma reducéo de custos e o alargamento e melhoria das facilidades de
servicos (Bakker, Demerouti & Schaufeli, 2003). Por outro lado, inGmeros tém sido os
postos de trabalho criados possibilitando, por exemplo, as camadas mais jovens
conseguirem o seu primeiro emprego, conciliando-o muitas vezes com o decorrer da
sua formacéao universitaria.

Apesar das vantagens mencionadas, o tipo de trabalho associado aos
operadores de call e contact center € bastante exigente e stressante. Efectivamente,
os operadores desempenham uma multiplicidade de tarefas com interrupgfes
constantes, o seu trabalho é constituido por movimentos repetitivos, enquanto tém de
processar grandes quantidades de informacdo. O ambiente de trabalho é ruidoso,
caracterizado por elevada pressao de tempo e, geralmente, monitorizado online
(Ferreira & Saldiva, 2002). Tudo isto leva, frequentemente, a niveis de absentismo e

rotatividade elevados.
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Este cenério faz com que seja particularmente interessante perceber a relagéo
entre as variaveis engagement laboral, dimensfes basicas da tarefa e auto-eficacia,
neste tipo de populagéo.

3.2.2. Amostra

Na presente investigacdo participaram 135 comunicadores (n = 135), e 8
supervisores (n = 8), todos eles colaboradores do call center da PT Contact de Evora.
A equipa de trabalho deste call center é constituida por cerca de 200 comunicadores
(este nimero ndo é exacto devido a rotatividade existente), 12 supervisores e 1
coordenador. A distribuicdo da amostra por género e ocupacao encontra-se descrita

nas Tabelas 1 e 2.

Tabela 1:

Distribuicdo da amostra por género.

Frequéncia Percentagem Percentagem Percentagem
Vélida Cumulativa
Valores Masculino 65 43.0 43.6 43.6
Vélidos Feminino 84 55.6 56.4 100
Total 149 98.7 100
Valores em Falta 2 1.3
Total 151 100

A Tabela 1 evidéncia que a amostra do nosso estudo € constituida
maioritariamente por mulheres, ja que 55.6% dos respondentes eram mulheres e

43.0% eram homens. Apenas 2 sujeitos nao indicaram género.
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Tabela 2:
Distribuicdo da amostra por ocupacao.

Frequéncia Percentagem Percentagem Percentagem
Vvalida Cumulativa
Valores Comunicador 135 89.4 94.4 94.4
Validos Supervisor 8 5.3 5.6 100
Total 143 94.7 100
Valores em Falta 4 5.3
Total 151 100

A Tabela 2 mostra que 89.4% dos respondentes eram comunicadores e 5.3%
supervisores. Apesar de a amostra de supervisores ser relativamente pequena,
podemos concluir que a maior parte dos supervisores do call center respondeu ao

guestionario.

O call center de Evora, fundado no ano de 2000, constituiu-se inicialmente
como sendo um servico de atendimento da linha de avarias da PT Comunicacoes.
Posteriormente, passou a dispor também dos servicos da SAPO e TELEPAC, e com
eles 0 apoio a clientes comercial/facturacdo. Foi acrescido, em 2006, ao servico de
atendimento comercial/facturacdo o atendimento técnico. Actualmente, o call center
dispde também do servico de apoio a clientes MEO.

A amostra seleccionada inclui operadores de todas as linhas de atendimento
existentes, a trabalhar em diferentes horarios. Os turnos séo fixos e tém uma duracao
de entre quatro e seis horas, sendo que o call center abre as 8h00 e encerra as 1h00.
O dltimo turno é constituido maioritariamente por estudantes que conciliam a sua
formacdo universitdria com o trabalho no call center. No entanto o nivel de
escolaridade dos participantes deste estudo vai desde o ensino basico, ao mestrado

(Tabela 3), estando os participantes distribuidos por varias idades (Tabela 4).
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Tabela 3:
Distribuicdo da amostra por nivel de escolaridade.

Frequéncia Percentagem Percentagem Percentagem
Vvalida Cumulativa
Valid Ensino Bésico 8 5.3 5.4 5.4
Ensino Secundério 80 53.0 54.1 59.5
Bacharelato 3 2.0 2.0 61.5
Licenciatura 52 34.4 35.1 96.6
Pds-Graduagéo 4 2.6 2.7 99.3
Mestrado 1 0.7 0.7 100
Total 148 98.0 100
Valores em Falta 3 2.0
Total 151 100

A andlise da Tabela 3 permite-nos concluir que a grande maioria dos
participantes no nosso estudo (n = 53.0%) tém habilitacbes académicas ao nivel do
ensino secundario. No entanto, a percentagem de sujeitos com habilitagcdes superiores
ao ensino secundario é bastante grande (n = 39.7%). A percentagem de sujeitos com
um nivel de escolaridade inferior ao ensino secundério é pequena (n = 5.3%). Um total

de 3 sujeitos ndo indicaram o seu nivel de escolaridade.

Tabela 4:
Distribuicdo da amostra por idade e tempo de experiéncia profissional em meses.

Idade Tempo de Experiéncia
Profissional

N
Valores Vélidos 148 145
Valores em Falta 3 6
Média 26.00 28.01
Mediana 25.00 12.00
Moda 24.00 6
Desvio Padréo 5.762 33.668
Amplitude 31 167
Minimo 17 1
Maximo 48 168
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Mediante a interpretacdo da Tabela 4, conclui-se que as idades dos
participantes deste estudo se situam entre os 17 anos e os 48 anos, estando a média
de idades nos 26 anos. Por seu turno, o tempo de experiéncia profissional oscila entre
1 més e 168 meses, ou seja, 14 anos, situando-se a média do tempo de experiéncia
profissional nos 28.01 meses. Dos 151 participantes, 3 deles ndo responderam a
guestdo da idade, e 6 ndo responderam a questdo do tempo de experiéncia

profissional.

A amostra foi escolhida de acordo com um critério de conveniéncia, pois
apesar de terem sido feitos pedidos de autorizacdo para aplicacdo de questionarios
em outros call centers da PT Contact, a Gnica resposta positiva foi do de Evora. Os
cuidados éticos e deontol6gicos que foram tidos em consideragcdo em relacdo a

escolha da amostra seréo referidos na parte dos procedimentos.

3.3. Instrumentos

3.3.1. Job Rating Form (JRF)

Para medir a variavel recursos laborais foi utilizado o Job Rating Form (JRF),
desenvolvido por Hackman e Oldham (1974; 1975; 1980), tendo por base o modelo
das dimensbes basicas da tarefa. Este € um instrumento bastante similar ao Job
Diagnostic Survey (JDS), desenvolvido pelos mesmos autores. Os dois instrumentos
diferem essencialmente nas instrucbes e no tamanho, ja que o JRF apenas inclui as
primeiras duas sec¢fes do JDS.

O JRF é um instrumento de medida desenvolvido para avaliar as
caracteristicas objectivas do trabalho, especialmente se determinado posto de trabalho
se encontra desenhado de forma a possibilitar a quem o0 ocupa a existéncia de
motivagdo interna e satisfacdo laboral. Tem um tempo de aplicagdo médio de 6
minutos e possui a grande vantagem, comparativamente com o JDS, de permitir a
medicdo das caracteristicas do trabalho inerentes aos supervisores e colaboradores
gue trabalham fora do espaco fisico da organizacdo. N&o obstante, tal como no caso
do JDS, também se aplica aos colaboradores que trabalham dentro do espaco fisico

da organizagéo.
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Para além de medir as cinco dimensdes basicas da tarefa propostas pelo
modelo de Hackman e Oldham, o JRF fornece ainda resultados para a avaliacdo de
duas outras dimensdes da tarefa: o feedback extrinseco e o contacto com os outros. O
feedback extrinseco refere-se a informagédo que cada colaborador recebe acerca do
seu desempenho, pelos supervisores ou colegas de trabalho. O contacto com outros
diz respeito & medida em que o trabalho requer que os colaboradores trabalhem de
perto com outras pessoas na conducao das suas actividades. Essas pessoas poderado
ser membros da organizacao ou clientes externos (Hackman & Oldham, 1980).

Os resultados para avaliar as sete dimensdes laborais consideradas pelo
instrumento (variedade da tarefa, identidade da tarefa, significado da tarefa,
autonomia, feedback do trabalho, feedback extrinseco e contacto com 0s outros) sédo
obtidos através dos itens das secgdes 1 e 2. A secgdo 1 tem sete itens que pretendem
descrever o trabalho de uma forma objectiva. Cada item mede uma das dimensdes
laborais. A seccdo 2 relaciona-se com o significado atribuido ao trabalho, sendo
composta por 14 itens, avaliados por uma escala de 1 a 7, que vai desde ‘totalmente
desadequado”, passando por “incerto”, até “totalmente adequado”.

A escala desenvolvida por Hackman e Oldham (1974; 1975) apresenta um
indice de consisténcia interna de 0.71 para a variedade da tarefa e para o feedback do
trabalho; de 0.66 para o significado da tarefa e para a autonomia; 0.59 para identidade
da tarefa; 0.78 para o feedback extrinseco; e 0.59 para o contacto com os outros. O
indice de consisténcia interna da escala completa ¢ de 0.78. Apesar de este
instrumento ter sido alvo de varias criticas, designadamente por incluir itens invertidos
(Harvey, Billings & Nilan, 1985; Idaszack & Drasgow, 1987; Kulik, Oldham & Langer,
1988) que de acordo com alguns autores, estariam na origem da sua inconsisténcia,
essas criticas acabaram por conduzir a resultados algo incongruentes. Desta forma,
optou-se por utilizar uma traducdo do instrumento original, da autoria de Martins
(2007), comparando-a com o instrumento original e realizando pequenas altera¢des ao
nivel de alguns vocabulos. E de notar que o indice de consisténcia interna encontrado
por Martins (2007) para a versdo traduzida do instrumento é idéntico ao valor

inicialmente encontrado pelos autores.
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Tabela 5:
JRF: Identificacdo e Calculo.

VARIAVEIS QUESTOES CORRESPONDENTES OBSERVACOES
CALCULO
Caracteristicas Dominantes
Variedade da Tarefa VT Média (sec. 1: 4; sec. 2: 1, 5) *
Identidade da Tarefa IT Média (sec. 1: 3; sec. 2: 11, 3) *
Significado da Tarefa ST Média (sec. 1: 5; sec. 2: 8, 14) *
Autonomia AT Média (sec. 1: 2; sec. 2: 13, 9) *
Feedback do Trabalho FT Média (sec. 1: 7; sec. 2: 4, 12) *
Feedback Extrinseco FE Média (sec. 1: 6; sec. 2: 10, 7) *
Contacto com os Outros CcO Média (sec. 1: 1; sec. 2: 2, 6) *

* Inverter a pontuagao a todas as questdes sublinhadas

3.3.2. Utrecht Work Engagement Scale (UWES)

A varidvel engagement laboral foi medida com o UWES (Utrecht Work
Engagement Scale) na sua verséo longa (de 17 itens). O instrumento tem um tempo
de aplicacdo estimado entre 10 e 15 minutos, e encontra-se disponivel na pagina do
Prof. Doutor Wilmar Schaufeli (Schafeli & Bakker, 2003a). Foram contemplados, no
UWES, os trés aspectos constituintes do engagement laboral: vigor, dedicacdo e
absorcdo. O vigor é medido através de 6 itens (p.e. “No meu trabalho sinto-me pleno
de energia”). A dedicacdo é avaliada por 5 itens (p.e. “O meu trabalho inspira-me”).
Por fim, a absorcdo é também medida por 6 itens (p.e. “Estou imerso no meu
trabalho”). O UWES nao contém itens invertidos.

O instrumento original foi desenvolvido por Schaufeli e Bakker (2003b)
utiizando uma amostra de 12 161 sujeitos, reunindo uma compilagdo de varios
estudos realizados na Bélgica e na Holanda, entre 1999 e 2003, em grupos de
profissionais de varias areas, como consultores, médicos, enfermeiros, operarios ndo
especializados, entre outros. Os resultados psicométricos evidenciam valores de
consisténcia interna de 0.83 para a sub-escala que mede o vigor, 0.92 para a sub-
escala da dedicacéo, e 0.82 para a sub-escala da absor¢do. O valor do a de Cronbach
do total das escalas do UWES é de 0.94.

As qualidades psicométricas do UWES foram também avaliadas, com uma

base de dados internacional, incluindo dados de estudos realizados em varios paises,
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entre os quais Espanha, Franga, Alemanha e Grécia. Os resultados psicométricos
demonstram um valor de consisténcia interna de 0.82 para a sub-escala do vigor, 0.89
para a sub-escala da dedicacgdo, e 0.83 para a sub-escala da absorcdo. O valor total
de consisténcia interna do instrumento € de 0.93 (Schaufeli & Bakker, 2003b). Apesar
de Portugal ndo estar incluido neste grupo, prevé-se que o0s resultados encontrados

nao sejam muitos dispares dos anteriormente referidos.

3.3.3. Escala de Auto-Eficacia Geral Percepcionada

A Escala de Auto-Eficacia Geral Percepcionada foi o instrumento utilizado para
medir a auto-eficacia geral percepcionada. Esta € uma escala de facil e de rapida
aplicacao, ja que a resposta a todos os itens demora cerca de 4 minutos, e encontra-
se disponivel na pagina do Prof. Doutor Ralf Schwarzer (disponivel online). Foi
originalmente criada por Matthias Jerusalem e Ralf Schwarzer em 1981 (Nunes,
Schwarzer & Jerusalem, 1999), com o objectivo de avaliar o sentido de competéncia
pessoal para lidar com uma diversidade de situacfes stressantes na populacdo alema.

A escala é unidimensional (Scholz, Gutiérrez-Dofia, Sud & Schwarzer, 2002), e
constituida por 10 itens (p.e. “Consigo resolver sempre os problemas dificeis se tentar
bastante”), todos eles formulados positivamente, e com um formato de resposta de 1
(“de modo nenhum ¢é verdade”) a 4 (“exactamente verdade”). A cotagao faz-se pela
soma das respostas a todos os itens, podendo-se, portanto, obter resultados de 10 a
40 (Nunes, Schwarzer & Jerusalem, 1999).

Estudos realizados com amostras de sujeitos de 23 nacionalidades, evidenciam
resultados de consisténcia interna que oscilam entre 0.75 e 0.90. No caso de Portugal
o valor do alfa de Cronbach é de 0.76 (Scholz, Gutiérrez-Dofia, Sud & Schwarzer,
2002).

Uma ultima seccédo (seccdo V) foi colocada no final do questionario, com o
objectivo de recolher alguns dados biogréaficos dos respondentes, designadamente
género, idade, tempo de experiéncia profissional, habilitacdes profissionais e categoria
profissional/ ocupagé&o. Foi ainda fornecido um espaco para introducéo do endereco de
e-mail, destinado a todos aqueles participantes que tivessem interesse em receber 0s
resultados do estudo. A compilagdo dos instrumentos utilizados nesta investigagao

encontra-se em anexo (Anexo ).
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3.4. Procedimento

O primeiro passo seguido foi a realizacdo de pedidos de autorizacdo para
aplicacdo de questionarios aos operadores a trabalhar nos call center da PT
Comunicacbes de Evora (Anexo IV) e Lisboa (situado na freguesia de Laranjeiras)
(Anexo V). Os pedidos de autorizagéo foram entregues em Fevereiro de 2009. Apenas
a resposta do coordenador do call center de Evora foi positiva.

Em Abril do mesmo ano procedeu-se a aplicagdo dos questionarios. Esta
ocorreu em trés ocasifes, em dias e horarios diferentes, de forma a conseguir o maior
namero possivel de respondentes, de modo a incluir na amostragem sujeitos alocados
aos varios servicos prestados pela empresa e a todos os horarios disponiveis. As
datas e horarios de aplicacdo dos questionarios foram previamente acordadas com o
coordenador do call center e supervisores. Apesar de ter surgido a ideia de o
guestionario ser enviado por e-mail para a empresa, e encaminhado, também por e-
mail, para cada um dos comunicadores e supervisores, essa hipétese foi colocada de
parte pelo tipo de inconvenientes que poderiam dai advir. Antes de mais pela
possibilidade de ocorréncia de enviesamentos ser maior ja que nao existiria um
controlo manifesto por parte do avaliador. Além disso, o nivel de envolvimento dos
respondentes num contexto presencial € por norma superior, o que conduz também a
um maior numero de respostas. Finalmente, a aplicacdo presencial permite ao
aplicador o esclarecimento de eventuais duvidas que possam surgir.

Antes de cada aplicacdo, e apdés a apresentacdo da aplicadora, foram

fornecidas as seguintes informacdes aos respondentes:

e Propodsito do estudo no qual seriam utilizados os presentes questionarios. Foi
indicado que o projecto estaria enquadrado no ambito de uma tese de
mestrado sobre o bem-estar das pessoas no seu trabalho, procurando-se fazer
um cruzamento de dados com alguns aspectos motivacionais relacionadas
com as tarefas que desempenham, e com a forma como acreditam que podem

enfrentar diferentes situagdes na vida diaria.

e Foi referido que as respostas se destinariam Unica e exclusivamente a fornecer
dados para a presente investigacdo, sendo que os resultados finais poderiam
ser enviados a quem tivesse interesse, bastando para isso colocar o endereco

de e-mail no final do questionario.
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A participacdo seria voluntaria e os dados dos respondentes mantidos

andénimos e confidenciais.

e Os participantes poderiam abandonar o preenchimento do questionario em
qualquer altura.

e N&o deveriam ser trocadas ideias com o0s companheiros nem realizar
comparacbes de respostas, ja que caso surgissem duvidas a aplicadora

permaneceria na sala para prestar 0s esclarecimentos necessarios.

e A resposta a todos os itens da prova demoraria aproximadamente 20 minutos.

Para facilitar a aplicac@o, nos horarios de maior fluxo de chamadas foi solicitado
aos operadores que fizessem Log Off durante 20 minutos para responderem ao
guestionario. No caso do ultimo horario (entre as 21h00 e as 01h00) ndo houve
necessidade de adoptar este procedimento, por ser um periodo em que habitualmente
existe um menor fluxo de chamadas.

Apoés a recolha dos questionarios, realizada no préprio local pela aplicadora, os
dados foram sujeitos a analise estatistica com o programa SPSS (Statistical Package

for the Social Sciences).

3.4.1. Cuidados Eticos e Deontoldgicos

O primeiro cuidado ético considerado refere-se a escolha dos instrumentos de
avaliacdo. De facto, a sua seleccdo foi feita de maneira a que a aplicacdo nédo
excedesse 0os 20 minutos para que, por um lado, isso ndo se tornasse demasiado
macador para os respondentes e, por outro, ndo viesse a prejudicar a propria empresa
por o tempo de trabalho dos seus colaboradores ter sido reduzido.

Em segundo lugar, os questionarios s6 foram aplicados apds a autorizagédo tanto
do coordenador do call center, como de cada um dos supervisores. A aplicagdo
presencial dos questionarios teve, para além dos motivos ja referidos, o objectivo de

evitar o risco de utilizacdo indevida dos instrumentos de avaliacéo psicolégica.
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E também de notar que, antes da aplicacdo, foi reforcada a ideia junto dos
respondentes que a participacdo na investigacdo seria voluntaria e que poderiam
abandonar o preenchimento do questionario a qualquer altura.

Finalmente, e tal como foi anteriormente mencionado, existiram preocupacdes
éticas no que se refere a confidencialidade e anonimato dos dados dos participantes e
a garantia de envio dos resultados apds tratamento estatistico, bem como de
esclarecimento de eventuais questdes relacionadas com a natureza da investigagao.
Os resultados a enviar serdo expostos de modo claro e resumido, de forma a que
todos os participantes os consigam compreender, sem que para iSso percam muito

tempo.
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4.  RESULTADOS

Os dados recolhidos mediante os procedimentos anteriormente descritos,
foram tratados estatisticamente com a finalidade de confirmar ou infirmar as hipéteses

deste estudo. Os resultados obtidos serdo expostos em seguida.

4.1. Estatistica Descritiva

Uma vez que a caracterizacdo socio-demografica da amostra foi ja abordada,
comecemos por expor 0s principais resultados obtidos da andlise da estatistica
descritiva dos itens das escalas, das sub-escalas e das escalas em si de um modo
global. No anexo IV encontram-se os resultados obtidos para todos os itens, de todas
as escalas.

Depois de invertidos os itens, constatou-se que os participantes, de um modo
geral, pontuaram alto nos itens que compdem a escala do JRF. Em termos médios a
pontuacdo mais baixa foi obtida no item 13 da seccdo 2 (“Este trabalho da-me
liberdade e independéncia para desempenha-lo da forma que entender”), cujo valor foi
de M =2,42. Por seu turno, o item em gue 0s participantes pontuaram mais alto foi o 1
da seccdo 1 (Até que ponto o seu trabalho implica trabalhar de perto com outras
pessoas?”), com um valor de M = 6,25.

Resultados similares foram encontrados no caso da Escala de Auto-Eficacia
Geral Percepcionada, em que o item com uma pontuacdo mais baixa foi o 2 (“Se
alguém se opuser, eu posso encontrar os meios e as formas de alcancar o que
quero”), em que o valor foi de M = 2,95 (ainda assim claramente acima do ponto médio
de 2,5) e o item com pontuacdo mais elevada o 6 (“Posso resolver a maioria dos
problemas se investir o esfor¢o necessario”), com um valor de M = 3,41.

A tendéncia encontrada na UWES foi um pouco diferente, jA que as
pontuagbes ndo foram, tendencialmente, tdo positivas como nos casos anteriores.
Possiveis explicagfes para esta questdo serdo discutidas no proximo capitulo. O item
com uma pontuacdo mais baixa foi o 16 (“E dificil para mim desligar-me do meu
trabalho”), com um valor de M = 2,33, tendo o 17 (“Eu continuo a trabalhar mesmo
quando as coisas ndo correm bem”) sido o item em que as pontuac¢fes foram mais
elevadas, com um valor de M = 5.

Na Tabela 6 encontram-se representados os resultados encontrados a partir da

analise da estatistica descritiva das escalas utilizadas.
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Tabela 6:
Caracterizagao das Escalas.

N
Valores Valores em . Desvio o L.
Escalas validos Falta Média Padrio Minimo Méaximo
Job Rating Form 141 10 104.89 12.424 70 141
gtcr;‘;ht Work Engagement 150 1 57.95 19.545 6 100
Escala de Auto-eficacia Geral 148 3 3216 3.651 23 40

Percepcionada

Os resultados confirmam as evidéncias proporcionadas pela andlise dos itens
descrita anteriormente. Os participantes pontuaram bastante alto na JRF e na Escala
de Auto-Eficacia Geral Percepcionada, enquanto no caso da pontuagdo obtida no
UWES os valores foram mais moderados.

Tendo em atencdo que o resultado minimo que pode ser obtido por um
participante que responda aos 21 itens da JRF é de 21 pontos, e o resultado maximo é
de 147, o que leva a que a escala possua um ponto médio teérico de 84 pontos, a
pontuacdo obtida neste estudo foi de M = 104.89, o que evidencia, efectivamente, um
valor elevado.

Por sua vez, o valor minimo para um respondente que complete os 10 itens da
Escala de Auto-Eficacia Geral Percepcionada € de 10 pontos, enquanto o valor
maximo é de 40. Os resultados fornecidos pelo Quadro 6 evidenciam que a pontuacéo
obtida pelos participantes é de M = 32.16. Mais uma vez este é um valor elevado,
tomando em consideragcdo que o ponto médio da escala corresponde aos 25 pontos.

No que concerne a UWES, o valor minimo que um participante que complete
toda a escala podera obter é 0, enquanto o valor maximo € de 102 pontos. A média
das pontuagfes obtidas neste estudo € de M = 57.95 pontos, valor proximo do ponto
médio da escala, que é de 51 pontos.

Os resultados obtidos, pelo interesse suscitado, conduziram a que se fizesse
também uma andlise da estatistica descritiva das sub-escalas. Na Tabela 7

encontram-se representados os resultados obtidos ap6s essa analise.
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Tabela 7:
Caracterizagdo das sub-escalas

N
: Ponto . Desvio o .
Sub-escalas Valid Médio da Média Padrio Minimo  Maximo
Sub-escala
Varidade da Tarefa 147 12 12.6 3.281 4 21
Identidade da Tarefa 148 12 14.44 2.834 7 21
Significado da Tarefa 148 12 17.29 2.351 12 21
Autonomia 147 12 10.35 3.365 3 20
Feedback do Trabalho 146 12 15.66 2.666 8 21
Feedback Extrinseco 148 12 17.44 2.855 6 21
Contacto com Outros 151 12 17.46 2.948 8 21
Vigor 150 18 23.11 7.166 0 63
Dedicacao 150 15 16.91 6.765 0 29
Absorcéo 150 18 17.93 7.334 2 33

A Tabela 7 mostra que no JRF as sub-escalas referentes ao Significado da
Tarefa, Feedback Extrinseco, e Contacto com Outros, foram aquelas em que os
valores médios da pontuacdo foram mais elevados, de M = 17.29; M = 17.44; e M =
17.46 respectivamente. Por outro lado, a pontuacdo obtida na sub-escala da
Autonomia foi de M = 10.35, 0 que evidencia um valor abaixo do ponto médio.

No UWES foi obtido na sub-escala do Vigor um valor de M = 23.11 e na sub-
escala da Dedicacdo um valor de M = 16.91, estando estes resultados acima do ponto
médio. Por sua vez, na sub-escala da Absorcéo foi obtido um valor de M = 17.93, este
resultado ficou ligeiramente abaixo do ponto médio. Ainda assim, reforcamos a ideia

gue os valores obtidos em todas as sub-escalas foram moderados.

4.2. Consisténcia Interna das Escalas

No sentido de avaliar a consisténcia interna das escalas, utilizou-se o
coeficiente de correlacdo de Alpha de Cronbach. Segundo Pestana e Gageiro (2003) o
Alpha Cronbach é uma das medidas mais utilizadas para a verificagdo da consisténcia
interna de um grupo de variaveis, definindo-se como a correlagéo que se espera obter
entre a escala usada e outras escalas hipotéticas do mesmo universo, com igual
namero de itens que megam a mesma caracteristica. Os valores variam entre 0 e 1,
considerando-se os valores acima de 0.7 como indicativos de padrdes correlacionais

aceitaveis (Tabela 8).
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Tabela 8.
Valores de Alpha de Cronbach propostos por Pestana e Gageiro (2003).

Valor de p Padréo de Correlagao
0.5-0.6 Inaceitavel
0.6-0.7 Fraca
0.7-0.8 Razoavel
0.8-0.9 Boa

>0.9 Muito Boa

Tal como se pode verificar na Tabela 9, os valores de Alpha de Cronbach

obtidos para a JRF e para a Escala de Auto-Eficacia Geral Percepcionada séo de

0.795, e 0.794 respectivamente. Apesar de estes valores serem indicativos de padrbes

de correlacdo aceitaveis, a realidade é que o valor de p, em ambos os casos, esta

extremamente proximo de 0.80.

O valor do Alpha de Cronbach obtido para a UWES foi de 0.912, o que denota

um padréo de correlacdo muito bom p > 0.9.

Tabela 9:

Valores de Alpha de Cronbach obtidos para as escalas utilizadas.

Escalas Alphade Nimero de
Cronbach Itens
Job Rating Form 0.795 21
Utrecht Work Engagement Scale 0.912 17
Escala de Auto-eficacia Geral Percepcionada 0.794 10

4.3. Associagao entre Variaveis

4.3.1. Coeficiente de correlacdo de Pearson

No sentido de testar as duas primeiras hipéteses do estudo [H1: Existe uma

relacdo significativa e positiva entre as dimensdes basicas da tarefa (variedade da

tarefa, identidade da tarefa, significado tarefa, autonomia e feedback) e o engagement

laboral; H2: Existe uma relacdo significativa e positiva entre a auto-eficacia e o

engagement laboral] recorreu-se a utilizacéo do coeficiente de correlacéo de Pearson.
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Este é um coeficiente de correlacdo bastante poderoso, ja que utiliza os valores
absolutos das variaveis, sendo por isso mais “rico” em informacgao e apenas pode ser
utiizado em variaveis quantitativas (Martinez & Ferreira, 2007). Os valores
encontrados estao expostos na Tabela 10.

Os resultados identificam a existéncia de uma correlacdo positiva r = 0.568 e
significativa p <0.001 entre as dimensdes basicas da tarefa e o engagement laboral,
confirmando-se assim a Hipdtese H1. Também a relacdo entre a auto-eficacia e o
engagement laboral é positiva r = 0.268 e significativa p = 0.001, o que confirma a
hip6tese H2.

No sentido de alcancar uma melhor compreensdo sobre as relagbes
encontradas, procurou-se criar uma matriz de correlagdes, utilizando o coeficiente de
Pearson, que relacionasse todas as dimensdes basicas da tarefa (variedade da tarefa,
identidade da tarefa, significado da tarefa, autonomia, feedback do trabalho, feedback
extrinseco e contacto com outros) com as dimensfes do engagement laboral (vigor,
dedicacdo e absorcdo) e com a auto-eficacia. Os resultados encontram-se expostos
na Tabela 11.

Pode-se concluir que todas as dimensfes do engagement laboral se encontram
relacionadas positiva e significativamente com todas as dimensées basicas da tarefa e
com a auto-efcacia. E de notar, contudo, que a relag&o entre o significado da tarefa e o
vigor sé é significativa para p < 0.05, sendo o valor de r = 0.190. O mesmo acontece
no caso da absorcdo r = 0.191. As relacdes mais elevadas entre as dimensfes do
engagement e as dimensdes da tarefa verificam-se entre a dedicacdo e a variedade
da tarefa r = 0.460, p <0.001, a dedicacéo e a identidade da tarefa r = 0.501, p <0.001,
a absorcao e a variedade da tarefa r = 0.413, p <0.001 e a absorcéo e a identidade da
tarefa r = 0.451, p <0.001.

As relacdes entre as dimensfes do engagement laboral e a auto-eficacia sédo
também todas positivas e significativas, apesar de mais moderadas do que no caso
das dimensdes basicas da tarefa. Assim, os seus valores situam-se entre r = 0.304, p
<0.001 para o caso da relagéo entre a dedicacdo e auto-eficacia, e r = 0.218, p <0.001
para a relacdo entre o vigor e auto-eficécia.

E ainda interessante verificar que a auto-eficacia se relaciona positiva e
significativamente com algumas dimensfes basicas da tarefa, designadamente, o
significado da tarefa r = 0.349, p <0.001, a autonomia r = 0.180, p = 0.030, o feedback
do trabalho r = 0.349, p <0.001 e o feedback extrinseco r = 0.206, p = 0.013.
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Tabela 10:

Matriz de correlagdes de Pearson aplicada as variaveis continuas.

Tempo de Experiéncia Dimensdes Engagement
Idade Profissional (meses) Auto-Eficacia Basicas da Tarefa Laboral
Idade Correlagéo de Pearson
Sig. (2-tailled) —
N
Tempo de Experiéncia  Correlagdo de Pearson 0.317*
Profissional (meses) Sig. (2-tailled) 0.000 —
N 144
Auto-Eficécia Correlagéo de Pearson 0.246** 0.302**
Sig. (2-tailled) 0.003 0.000 —
N 146 143
Dimensdes Basicas Correlagéo de Pearson 0.158 0.145 0.376**
da Tarefa Sig. (2-tailled) 0.064 0.092 0.000 —
N 139 137 140
Engagement Correlagédo de Pearson 0.112 0.251* 0.268** 0.568**
Laboral Sig. (2-tailled) 0.177 0.002 0.001 0.000 —
N 148 145 148 141

** A correlagéo € significativa ao nivel de significancia de 0.01 (2-tailled).
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Tabela 11;

Matriz de correlagdes de Pearson aplicada a todas as dimens@es basicas da tarefa, dimensdes do engagement laboral, e auto-eficacia.

Variedade Identidade Significado Feedback Contacto
da da da do Feedback com
Auto-
Tarefa Tarefa Tarefa Autonomia Trabalho Extrinseco Qutros Vigor Dedicacao Absorc¢éo Eficacia
Variedade Correlagdo de
da Pearson
Tarefa Sig. (2-tailled) —
N
Identidade Correlacdo de 0.343%
da Pearson ’
Tarefa Sig. (2-tailled) 0.000 —
N 144
Significado Correlagdo de 0.202+* 0.257 %
da Pearson ' ’
Tarefa Sig. (2-tailled) 0.015 0.002 —
N 144 148
Autonomia Correlacdo de 0.385%* 0.330%* 0.136
Pearson
Sig. (2-tailled) 0,000 0.000 0.099 —
N 143 147 147
Feedback  Correlagdo de 0.166% 0,305 0,345+ 0.214%
do Pearson ' ' ’ ’
Trabalho Sig. (2-tailled) 0.048 0.000 0.000 0.010 —
N 142 146 146 145
Feedback ~ Ccorrelacdo de 0.231% 0.331* 0.386** 0.104 0.477*
Pearson
Extrinseco  Sig. (2-tailled) 0.005 0.000 0.000 0.21 0.000 —
N 144 148 148 147 146
Contacto  Correlagdo de 0.464* 0.217* 0.226* 0.099 0.311% 0.391*
com Pearson ’ ’ ’ ’ ’ ’
Outros Sig. (2-tailled) 0.000 0.008 0.006 0.233 0.000 0.000 —
N 147 148 148 147 146 148
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Vigor

Dedicagéo

Absorc¢éao

Auto-
Eficacia

Correlagao de
Pearson

Sig. (2-tailled)
N

Correlagao de
Pearson

Sig. (2-tailled)
N

Correlagao de
Pearson

Sig. (2-tailled)
N

Correlagao de
Pearson

Sig. (2-tailled)
N

0.268**

0.001
146

0.460**

0.000
146

0.413**

0.000
146

0.143

0.086
145

0.378**

0.000
148

0.501**

0.000
148

0.451**

0.000
148

0.103

0.216
146

0.190*

0.021
148

0.242**

0.003
148

0.191*

0.02
148

0.349**

0.000
146

0.236**

0.004
147

0.328**

0.000
147

0.256**

0.002
147

0.180**

0.030
145

** A correlagéo € significativa ao nivel de significancia de 0.01 (2-tailled).

* A correlagao € significativa ao nivel de significancia de 0.05 (2-tailled).

0.311**

0.000
146

0.348**

0.000
146

0.340**

0.000
146

0.349**

0.000
144

0.305**

0.000
148

0.367**

0.000
148

0.297**

0.000
148

0.206**

0.013
146

0.209**

0.010
150

0.253**

0.002
150

0.209**

0.010
150

0.154

0.62
148

0.745**

0.000
150

0.739**

0.000
150

0.218**

0.008
148

0.818**

0.000
150

0.304**

0.000
148

0.220**

0.007
148
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A Tabela 10 analisa ainda a relagdo entre duas outras variaveis continuas
incluidas no estudo: a idade e o tempo de experiéncia profissional em meses, e as trés
variaveis principais: o engagement laboral, as dimens6es bésicas da tarefa e a auto-
eficacia. Como se pode verificar, nem a idade r = 0.158, p = 0.064, nem o tempo de
experiéncia profissional r = 0.145, p = 0.092 se encontram significativamente
relacionados com as dimensdes bésicas da tarefa. No entanto, a idade encontra-se
positiva e significativamente relacionada com a auto-eficacia r = 0.246, p = 0.003 e o
tempo de experiéncia profissional encontra-se positiva e significativamente relacionado
guer com a auto-eficacia r = 0.302, p <0.001, quer com o engagement laboral r =
0.251, p = 0.002. Tal como pode ser visualizado na Tabela 12, dentro das dimensdes
do engagement laboral, a relagdo do tempo de experiéncia profissional é superior no
caso da dimensao dedicacgdo r = 0.282, p = 0.001, e mais fraca no caso da dimensdo
vigor r =0.175, p = 0.036.

Tabela 12:

Matriz de correlacbes de Pearson aplicada as dimensGes do engagement laboral,
idade e tempo de experiéncia profissional em meses.

Tempo de
Experiéncia
Profissional
(meses) Vigor Dedicacao Absorc¢ao
Tempo de Correlagdo de
Experiéncia Pearson
Profissional : :
(meses) Sig. (2-tailled) —
N
. Correlagdo de "
Vigor Pearson 0.175
Sig. (2-tailled) 0.036 —
N 145
Dedicacéo Correlaggo de 0.282** 0.745**
Pearson
Sig. (2-tailled) 0.001 0.000 —
N 145 150
= Correlagao de
Absorc¢éao Pearson 0.236** 0.739** 0.818**
Sig. (2-tailled) 0.004 0.000 0.000 —
N 145 150 150

** A correlagdo é significativa ao nivel de significancia de 0.01 (2-tailled).

* A correlagdo é significativa ao nivel de significancia de 0.05 (2-tailled).
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4.4. Comparacédo de Médias

4.4.1. Teste t-student
No sentido de perceber se existem diferengas significativas no engagement

laboral, dimensdes basicas da tarefa e auto-eficAca em relacdo ao género e categoria
profissional, utilizaram-se testes t-student. Incluidos na categoria de testes
paramétricos, os testes t-student, implicam que se cumpra o requisito da normalidade
da distribuicdo da amostra. No entanto, uma vez que 0s testes paramétricos sao
bastante robustos, podem ser utilizados mesmo quando este pressuposto € violado
(Pereira, 2004).

Desta forma, ainda que o requisito da normalidade da distribuicdo nédo tenha
sido cumprido nem no caso do género, nem no caso da categoria profissional, tal
como se pode verificar na Tabela 13, optou-se ainda assim, por utilizar a estatistica de

teste t para comparacao de médias.

Tabela 13:

Teste de normalidade da distribuicdo para as varidveis género e categoria profissional.

Kolmogarov-Smirnov Shaphiro-Wilk
Statistic Df Sig. Statistic df Sig.
Género 0.373 149 0.000 0.63 149 0.000
Categoria 0.54 143 0.000 0.241 143 0.000

Profissional

No que se refere a variavel género, tal como se pode verificar na informacéo
gue consta no Anexo XIV os participantes do sexo masculino obtiveram uma
pontuagcdo de M = 32.33 na escala de auto-eficacia geral percepcionada, enquanto 0os
participantes do sexo feminino obtiveram uma pontuagdo de M = 32.05. Estes
resultados encontram-se bastante proximos. Assim, de acordo com o teste t-student,
as diferencas observadas nos dois grupos ndo sao significativas t = 0.459, p = 0.647.

A média da pontuag&o no JRF no caso dos participantes do sexo masculino foi
de M = 104.19, e dos participantes do sexo feminino de M = 105.46. O teste t-student
demonstra, uma vez mais, que as diferencas entre 0s grupos ndo séo estatisticamente
significativas t = 0.594, p = 0.553.

Em relagdo ao UWES os participantes do sexo masculino obtiveram uma

pontuacdo de M = 52.62, enquanto os participantes do sexo feminino obtiveram uma
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pontuacdo de M = 57.74. Os resultados fornecidos pelo teste t-student permitem-nos
concluir que, também neste caso, ndo existem diferencas entre os dois grupos em
relacdo a variavel engagement laboral t =0.271, p = 0.786.

Resultados completamente distintos foram obtidos no que respeita a categoria
profissional. A pontuacdo média obtida pelos comunicadores em resposta a escala de
auto-eficacia geral percepcionada foi de M = 32.05, ja 0s supervisores obtiveram uma
pontuacdo de M = 35.13. A estatistica de teste t-student indica que esta diferenca é
estatisticamente significativa t = -2.305, p = 0.023, logo, existe diferenga nos niveis de
auto-eficacia evidenciados pelos comunicadores e pelos supervisores.

No JRF os comunicadores obtiveram uma pontuacdo de M = 103.92 pontos, e
0s supervisores obtiveram M = 124.13. O teste t-student indica que a diferenga entre
os dois grupos é estatisticamente significativa t = -4.799, p <0.001.

Por fim, no UWES os comunicadores obtiveram uma pontuacdo de M = 56.88
pontos, enquanto 0s supervisores obtiveram uma pontuacdo de M = 80.88 pontos.
Mais uma vez, o teste t-student indica que a diferenca entre os dois grupos €
estatisticamente significativa t = -3.548, p = 0.001.

Ainda assim, nestes resultados importa tomar em consideracao a diferenca de
tamanho notéria entre cada um dos grupos, dado que existia uma quantidade
marcadamente superior de respondentes da categoria “Comunicador’ (N=135) em
comparacgao com a categoria “Supervisor’ (N=8). Contudo, ha que reforcar o facto de o
teste t ter em conta a dimensdo das amostras, pelo que a relevancia dos resultados

obtidos se mantém.

4.4.2. ANOVA one-way

A ANOVA é, a semelhanca do teste t-student, um teste de comparagédo de

médias mas que usa a varidncia como base de comparagdo. Para que se possa
proceder & utilizacdo da ANOVA devem estar garantidas a normalidade da distribuigdo
da amostra, bem como a homogeneidade das variancias populacionais (Maroco,
2007). Tal como pode ser observado na Tabela 14, a amostra ndo segue uma
distribuicdo normal no que se refere a variavel habilitagbes literarias, porém, pelas
razdes anteriormente evocadas, optou-se por utilizar esta estatistica de teste. A
homogeneidade das variancias foi confirmada, tal como se pode visualizar na Tabela
15.
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A ANOVA one-way € utilizada quando se pretende comparar as médias da
variavel dependente, considerando apenas um factor, que podera ter trés ou mais
niveis que representam as situacfes a comparar (Martinez & Ferreira, 2007; Maroco,
2007). A ANOVA one-way foi utilizada, na presente investigacdo para analisar os
niveis de engagement laboral, auto-eficacia e a percepcao das dimensdes basicas da

tarefa, consoante o nivel de habilitacdes académicas.

Tabela 14:

Teste de normalidade da distribuicdo para a variavel habilitacbes literarias.

Kolmogarov-Smirnov Shaphiro-Wilk
Statistic Df Sig. Statistic df Sig.
Habilitagbes
Literarias 0.352 148 0.000 0.773 148 0.000
Tabela 15:

Teste de homogeneidade de variancias.

Levene

Statistic df 1 df2 Sig.
Engagement Laboral 0.454 4 142 0.769
?;T;gsaes Béiscas da 1.115 4 133 0.352
Auto-Eficacia 0.445 4 140 0.776

Os resultados encontrados apés a analise da ANOVA (Anexo XV) indicam que
somente no caso da auto-eficacia existe uma diferenca estatisticamente significativa
entre grupos, consoante o nivel de habilitagdes literarias F = 2.386, p = 0.041. A média
das pontuacdes obtidas na escala de auto-eficacia geral percepcionada foi superior no
caso dos participantes com habilitagdes ao nivel do mestrado M = 39.00 e do
bacharelato M = 36.33 e inferior no caso dos participantes com habilitacdes ao nivel

do ensino béasico M = 30.88 e secundéario M = 31.77.
E interessante verificar que, apesar de a diferenca entre 0os grupos ndo ser

estatisticamente significativa no caso do engagement laboral F = 1.385, p = 0.233, a

pontuacdo média obtida no UWES pelos participantes com habilitagbes ao nivel do
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ensino basico foi de M = 66.63, do ensino secundario de M = 59.63, da licenciatura de
M =54.71, e do mestrado de M = 42.00.

4.5. Efeito de Mediagéo

O préximo passo desta investigacao sera testar a terceira hipotese (H3: Existe
um efeito de mediacdo por parte da auto-efichcia na relacdo entre as dimensdes
basicas da tarefa e o engagement laboral). O teste do efeito de mediacdo sera
efectuado com recurso ao modelo de Sobel, utilizando-se para tal um script (Hayes,
disponivel online) criado para o SPSS, por Preacher & Hayes (2004).
De acordo com Baron e Kenny (1986) a existéncia de uma relagdo de
mediacao pressupde que as seguintes condi¢cbes se verifiquem:
i) Existe uma relacéo significativa entre a variavel independente (X) e a
variavel dependente (Y);

1)) Existe uma relacéo significativa entre a variavel independente (X) e a
variavel mediadora (M);

iii) A variavel mediadora (M) possui um efeito significativo sobre a variavel
dependente (Y);

iv) A adicdo da variavel mediadora (M) ao modelo, reduz a importancia da
variavel independente (X);

O efeito de mediacdo (Figura 6) é particularmente forte quando o efeito da
variavel independente na varidvel dependente, sob a presenca da variavel mediadora,
€ nulo (Baron & Kenny, 1986). Quando esta situacdo ocorre, diz-se que existe uma
mediacdo completa, quando o efeito ndo é nulo, pode ainda assim existir uma
mediacao parcial (James & Brett, 1984, cit. por Preacher & Hayes, 2004). Esta relacéo
€ medida, de acordo com os critérios de Baron e Kenny (1986) pela diferenga entre o
efeito directo de X em Y (c) e o efeito de X em Y depois da adi¢do de M (c").

Em muitos estudos realizados em Psicologia, que procuram testar efeitos de
mediacdo, sdo utilizados os pressupostos de Baron e Kenny (1986). No entanto, no
caso da mediacdo simples, o modelo desenvolvido por Sobel (1982; cit. por Hayes &
Preacher, 2004) é conduzido pela determinagéo da for¢ca do efeito indirecto de X em Y,
0 que constitui uma medida mais exacta (Hayes & Preacher, 2004; Preacher, Rucker,
& Hayes, 2009; Kenny, disponivel online).

O efeito indirecto de X em Y, nesta situacdo é definidko como o produto do

trajecto de X —» Y (a) e de M — Y (b) ou (ab) (Figura 6). Na maioria das situagdes ab =
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(c — ¢’), no entanto, nem sempre isso acontece. Efectivamente os valores s6 séo
exactamente iguais quando: (a) é utilizada a regresséao linear multipla; (b) ndo existem

missing values; (c) as co-variancias presentes na equacao sdo iguais.

X Y
c
A
M
a b
X Y
o
B

Figura 6. A: llustracdo de um efeito directo; B: llustracdo de um efeito de mediacéo.

Outros requisitos tém de estar reunidos para se testar a mediacdo de acordo
com o modelo descrito por Baron e Kenny, como é o caso da normalidade da
distribuicdo das amostras. Segundo Preacher e Hayes (2004; Preacher, Rucker &
Hayes, 2009) esta condicdo deve ser posta em causa ja que € frequente que as
distribuicbes, em psicologia, ndo sigam a normalidade. Desta forma, o método
bootstrapping € estatisticamente rigoroso, e ndo viola o pressuposto da normalidade.
Este método envolve repetir, aleatoriamente e sucessivas vezes, as observagfes da
amostragem, com recolocagfes da série de dados, e calculo do valor estatistico em
cada nova amostra. Depois de varios bootstraps é feita uma aproximacdo empirica da

distribuicdo da amostra (Preacher & Hayes, 2004).
De acordo com a nossa H3, as variaveis do modelo de mediacéo séo:
X — Dimensodes basicas da tarefa;

Y — Engagement laboral;

M — Auto-eficacia;
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Os resultados encontrados apdés a andlise do modelo encontram-se expostos na
Figura 7.

Efeitos directos e efeitos totais

Coeficiente SE T Sig.
b (YX) 0.8889 0.1106 8.0345 0.000
b (MX) 0.1085 0.228 1.7818 0.000
b (YM.X) 0.7311 0.4103 1.7818 0.077
b (YX.M) 0.8095 0.1185 6.8339 0.000
Efeito indirecto
Valor SE LL 95 CI UL 95 ClI T Sig.
Efeito 0.0793 0.0484 -0.0156 0.1743 1.6376 0.1015

Figura 7. Efeito de mediacdo da auto-eficacia sobre a relacdo entre as dimensdes

basicas da tarefa e o engagement laboral.

Como pode ser observado acima, o efeito total de Y sobre X confirma-se t =
8.0345, p <0.001, bem como o efeito total de M sobre X t = 4.7652, p <0.001. No
entanto o efeito total de M sobre Y, controlando X, ndo se confirma t = 1.7818, p =
0.077, nado se confirmando, portanto, também o efeito indirecto t = 1.6376, p = 0.1015.
Na impossibilidade de ver confirmado este modelo, e, portanto, a nossa H3,

reformulou-se a hipétese em estudo:

H3: Existe um efeito de mediacdo por parte das dimensfes basicas da tarefa

na relagdo entre a auto-eficacia e o engagement laboral.
Assim, as variaveis do modelo de mediacdo sdo as seguintes:

X — Auto-eficacia;
Y — Engagement laboral;

M — Dimensoes basicas da tarefa;

Os resultados encontrados (Figura 8) confirmam o efeito total de X sobre Y t =
4.0693, p = 0.001, o efeito total de M sobre X t =4.7652, p <0.001, o efeito total de M
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sobre Y, controlando X t = 0.8339, p <0.001, e consequentemente, o efeito indirecto t =
3.8809, p = 0.001. Por sua vez, o efeito total de X sobre Y, controlando M, n&o se
confirma t =0.7818, p = 0.0770, tal como seria de esperar numa relacdo de mediacao.

Efeitos directos e efeitos totais

Coeficiente SE T Sig.

b (YX) 1.7851 0.4387 4.0693 0.001

b (MX) 1.302 0.2732 4.7652 0.000

b (YM.X) 0.8095 0.1185 0.8339 0.000

b (YX.M) 0.7311 0.4173 0.7818 0.770

Efeito indirecto

Valor SE LL 95 CI UL 95 CI T Sig.
Efeito 1.054 0.2716 0.5217 1.5863 3.8809 0.001

Figura 8. Efeito de mediacdo das dimensdes basicas da tarefa sobre a relagédo entre a

auto-eficacia e o engagement laboral.

Para completar a andlise efectuada, aplicou-se 0 método de bootstrap. Os
resultados encontram-se na Tabela 16.

Tabela 16:

Aplicacdo do método de bootstrap ao modelo de mediacao.

Dados SE LL 95 Cl UL 95 Cl
Total 1.054 0.2755 0.6037 1.702
Dimenses basicas da 1.054 0.2755 0.6037 1.702
tarefa

Os resultados apresentados evidenciam que ndo pode ser assumida a
existéncia de um efeito de mediagdo no modelo testado, para a populacdo em estudo,
ja que o intervalo de confianca do bootsrap ndo inclui o valor 0 (0.6037; 1.702), sendo

este o critério para a validagcdo do método de bootstrap para o teste da mediacgéo.

64



5. DISCUSSAO

A discussdo dos resultados obtidos na presente investigacao incidira
principalmente sobre a sua interpretacédo, tendo em atencéo as hipéteses formuladas e
a teoria existente sobre as tematicas abordadas. Serdo também apresentadas, ao
longo do capitulo, as principais limitacdes encontradas e ideias de possiveis estudos a
ser realizados, dentro da mesma tematica, e tendo esta investigagdo como ponto de
partida. Por fim, serdo expostos os contributos, tanto tedricos como praticos, que 0s

resultados encontrados poderéo ter.

Comecemos por nos reportar aos resultados obtidos nas sub-escalas e em
alguns itens concretos. No caso do JRF, o item com pontuacdo mais baixa foi 0 13 da
seccao 2 (“Este trabalho da-me liberdade e independéncia para desempenha-lo da
forma que entender”), enquanto o 1 da seccédo 1 (Até que ponto o seu trabalho implica
trabalhar de perto com outras pessoas?’), registou a pontuacdo mais elevada. Neste
tipo de trabalho, existem regras referentes ao atendimento dos clientes e a utilizacao
dos programas informaticos, que tém de ser obedecidas, logo, a independéncia no seu
desempenho é relativamente limitada. Além disso, o trabalho desempenhado implica
necessariamente trabalhar de perto com pessoas, em primeira instancia com os
clientes (ndo sendo esta, no entanto, uma proximidade fisica), mas também com os
colegas e com a chefia.

Os resultados obtidos através da andlise das sub-escalas apoiam as
afirmacfes anteriores ja que as dimensdes basica da tarefa onde os respondentes
pontuaram mais alto, em termos médios, foram o contacto com outros, feedback
extrinseco e significado da tarefa, tendo a autonomia sido a dimensdo onde a
pontuagdo média foi inferior. O feedback extrinseco refere-se as indicagfes recebidas
por outros acerca das tarefas realizadas. Neste caso, 0s outros poderdo ser, por
exemplo, os supervisores que constantemente d&o indica¢cbes aos comunicadores
sobre o seu trabalho. Por seu turno, o significado da tarefa, tal como foi referido no
enguadramento tedrico, diz respeito ao significado que o trabalho desenvolvido tem na
vida de outras pessoas, quer dentro, quer fora da organizacdo (Hackman & Oldham,
1975, 1980). Os resultados elevados nesta dimensao poderdo estar associados ao
facto de muitas das linhas a funcionar no call center serem linhas de apoio técnico e,
por isso, bastante importantes para os clientes da organizagéo e, consequentemente,

para a propria organizagao.
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No caso da Escala de Auto-Eficacia Geral Percepcionada, o item com uma
pontuagdo mais baixa foi o 2 (“Se alguém se opuser, eu posso encontrar oS meios e
as formas de alcangar o que quero”), e o item com pontuacdo mais elevada o 6
(“Posso resolver a maioria dos problemas se investir o esforgo necessario”). No caso
do item 2, existe a possibilidade de terem ocorrido alguns problemas de interpretagéo,
pela forma como o item se encontra formulado. O item é também genérico, pois o
“alguém” referido pode reportar a uma diversidade de situacdes que dariam origem a
respostas diferentes. Ainda assim, este item néo deixa de estar relacionado com a
autonomia, tendo esta sido, tal como vimos anteriormente, a sub-escala do JRF em
gue a pontuacdo média foi mais baixa. Em relacdo ao item 6, é certo que a maioria
das situacBes que surgem aos operadores de call center podem ser resolvidas se as
solucgbes certas forem procuradas.

No UWES o item com uma pontuacéo mais baixa foi o 16 (“E dificil para mim
desligar-me do meu trabalho”), e o 17 (“Eu continuo a trabalhar mesmo quando as
coisas ndo correm bem”) aquele que teve uma pontuacao superior. De facto, o tipo de
trabalho desempenhado tanto por comunicadores, como por supervisores nao lhes
permite parar caso algo ndo corra bem. Este € um contexto de trabalho com um ritmo
elevado, e mesmo que o contacto com determinado cliente ndo corra da melhor forma,
seguir-se-a outra chamada e (ou) situacdo a que terdo de dar resposta.

A partir da andlise das sub-escalas do UWES concluiu-se que a dimenséao
onde os resultados médios foram mais baixos é a absorcao, e a pontuacdo média foi
mais elevada no caso do vigor. Recordemos entdo a definicdo destes conceitos. De
acordo com Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma& e Bakker (2002) o vigor €
caracterizado por elevados niveis de energia e resiliéncia mental durante o trabalho,
capacidade de investir esfor¢co no proprio trabalho, e persisténcia face as dificuldades;
enguanto a absorcao é caracterizada por uma imersao total no trabalho, de uma forma
gue parece que o tempo passa rapidamente e o individuo sente dificuldade em
“desligar-se” do trabalho. O contexto estudado refere-se a um cenario onde os niveis
de resiliéncia mental, e de persisténcia tém necessariamente de ser elevados, ja que
em cada chamada atendida ha que dar resposta a um problema e cliente diferentes, e
conseguir passar a proxima chamada mantendo o nivel de profissionalismo e atengéo
dada ao cliente. Uma possivel forma de interpretar os niveis inferiores na dimenséo
absorcdo pode passar pelo facto de serem muito poucas as situagfes relacionadas
com o trabalho que ficam pendentes de um dia para o outro, ja que os clientes

procuram uma resposta imediata para as suas necessidades. Desta forma, a
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dificuldade em “desligar-se” do trabalho nao é tao elevada. Por outro lado, tal como foi
ja referido, a amostra do estudo é maioritariamente constituida por estudantes a
trabalhar em part-time, e cuja actividade principal ndo € a de operadores de call
center, ou por individuos que ndo conseguiram ainda encontrar emprego na sua area
profissional de interesse. Parece compreensivel que nestas situacdes a dificuldade em

“desligar-se” do trabalho nao seja particularmente elevada.

A analise da pontuacdo obtida nas escalas revelou que as tendéncias de
resposta foram particularmente positivas no JRF e na Escala de Auto-Eficacia Geral
Percepcionada, tendo sido mais moderadas no UWES. Importa tomar em
consideragdo que, por um lado, apesar de a confidencialidade dos dados ter sido
assegurada junto dos respondentes, os questionarios foram aplicados no seu contexto
de trabalho, com a presenca do supervisor. Por outro lado, foi-lhes referido que os
resultados da investigacdo seriam enviados por e-mail a todos aqueles que tivessem
interesse em conhecé-los, bastando para tal que os enderecos de e-mail fossem
indicados. Estas questdes podem ter conduzido a que, de forma consciente ou ndo, 0s
respondentes nao sentissem que a confidencialidade dos dados estivesse
completamente salvaguardada.

Efectivamente, o JRF avalia a forma como os participantes véem as suas
tarefas e o seu contexto de trabalho, e a Escala de Auto-Eficacia Geral
Percepcionada, a forma como encaram a sua capacidade para as executar. O UWES
mede o nivel de bem-estar no trabalho. Caso os resultados ndo fossem mantidos
confidenciais, uma avaliacdo negativa das tarefas e contexto de trabalho, ou da
capacidade individual para desempenhar as mesmas tarefas, poderia colocar os
respondentes numa situacdo delicada no seu emprego. J4 uma avaliacdo negativa do
seu bem-estar no trabalho poderia ndo ter o mesmo nivel de gravidade, até porque o0s
factores que o determinam poderao ser diversos. Uma possivel forma de fazer face a
esta limitacdo seria ndo solicitar enderecos de e-mail aos respondentes, enviando os
resultados, apos o término do estudo, para a organizacdo, a fim de serem divulgados
aos colaboradores. Ainda assim, correriamos o risco de muitos dos respondentes ja
nao trabalharem ali.

Outro factor que podera ter contribuido para os resultados encontrados é o
efeito da desejabilidade social. Esta é uma forma de enviesamento bastante conhecida
em psicologia, e comum gquando se aplicam questionarios. Os respondentes,

tendencialmente, respondem de acordo com aquilo que consideram ser o “socialmente
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aceite” ou mais correcto, com o intuito de transmitir uma imagem positiva.
Efectivamente, distribuicdes assimétricas positivas, como as obtidas na presente
investigacdo, estdo comummente associadas a efeitos de desejabilidade social.

Os dois primeiros objectivos propostos nesta investigacao referem-se a
confirmacao ou infirmagédo das hipoteses H1 e H2. A andlise dos resultados confirmou,
de facto, a existéncia de uma relacdo positiva e significativa entre o engagement
laboral e as dimensdes basicas da tarefa (H1), bem como a existéncia de uma relacao
positiva e significativa entre o engagement laboral e a auto-eficacia (H2). Estes
resultados vao de encontro a teoria que tem vindo a ser desenvolvida sobre estas
teméticas.

No sentido de testar se existiria alguma dimensdo do engagement laboral que
ndo estivesse relacionada com alguma dimensédo basica da tarefa, ou com auto-
eficacia, elaborou-se uma matriz de correlagbes que incluiu todas as dimensdes do
engagement, todas as dimensdes basicas da tarefa e a auto-eficacia. Os resultados
encontrados indicam que as dimensdes do engagement laboral se encontram
relacionadas positiva e significativamente com todas as dimensdes basicas da tarefa e
com a auto-efcacia. Ainda assim, a dimenséao significado da tarefa parece nao estar
tdo relacionada com o engagement laboral (particularmente com as dimensdes
absorcdo e vigor) como as outras. Isto significa que a importancia do trabalho
desenvolvido pelos operadores de call center para a vida dos clientes e da
organizacdo em si ndo contribui tanto para a explicacdo do nivel de engagement
laboral dos operadores de call center, como outras caracteristicas do seu contexto de

trabalho.

Apesar de nao fazer parte dos objectivos da investigacao, estudou-se também
a relacdo entre a auto-eficacia e as dimensfes basicas da tarefa. Os resultados
evidenciam a existéncia de uma relagdo positiva e significativa entre as duas variaveis.

A relacdo entre 0s recursos pessoais e 0s recursos laborais encontra-se
largamente documentada pela investigacdo. A propria teoria sécio-cognitiva,
desenvolvida por Bandura (1986, cit. por Bandura, 1988) contempla o funcionamento
humano como resultado da interaccdo dinadmica entre influéncias pessoais,
comportamentais e ambientais, o que aponta claramente para a existéncia de uma

relacéo entre recursos pessoais e laborais.
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De acordo com Schaufeli e Bakker (2004), os recursos laborais funcionam
como antecedentes de um processo motivacional que estimula o desenvolvimento
pessoal e, portanto, a emergéncia de recursos pessoais. Por sua vez, Xanthopoukou,
Bakker, Demerouti e Schaufeli (2009, cit. por Salanova, Schaufeli, Xanthoupoulou &
Bakker, 2010) num estudo longitudinal bifasico, conduzido com uma amostra de 163
empregados, com o proposito de estudar o papel dos recursos pessoais e dos
recursos laborais na explicacdo do engagement laboral, encontraram evidéncias da
existéncia de uma relacdo positiva, matua e reciproca entre 0S recursos pessoais e
laborais.

E de realcar, porém, que os resultados da presente investigacdo apontam para
a existéncia de relagbes positivas e significativas apenas entre algumas das
dimensbes basicas da tarefa e a variavel auto-eficacia, em concreto, o significado da
tarefa, a autonomia, o feedback do trabalho e o feedback extrinseco. Isto significa que
para o contexto e populacdo estudados, a percepcdo da totalidade do trabalho por
parte dos operadores, a variedade das tarefas presente e a existéncia de contacto
com outros durante o desempenho do trabalho, ndo contribuem para a explicacéo de
crencas de auto-eficacia.

Naturalmente que num contexto de trabalho com elevada presséo, quer no que
se refere ao tempo dispendido em cada chamada, quer no que diz respeito a
satisfacdo das necessidades do cliente, a variedade de tarefas pode ndo ser encarada
como a dimensdo que mais promove a auto-eficacia. Por outro lado, nem sempre o
contacto com outros estd associado a situacfes positivas ja que, frequentemente, 0s
clientes ligam para o call center por estarem descontentes com determinada situacao,

cuja resolucéo podera ou ndo estar ao alcance dos operadores.

Foram ainda testadas as relacdes entre as dimensdes béasicas da tarefa, a
auto-eficAcia e o engagement laboral, e algumas variaveis soécio-demogréaficas,
concretamente, a idade, o tempo de experiéncia profissional, o género, a categoria

profissional e as habilitacdes académicas dos respondentes.

No caso das dimensfes béasicas da tarefa a Unica relagdo significativa
encontrada foi com a categoria profissional. Tal como seria expectavel, os resultados
mais elevados, em termos médios, foram obtidos pelos supervisores. Este efeito pode
dever-se a varios factores. Por exemplo, 0s supervisores sdo pessoas que estdo, a

partida, ha mais tempo na é&rea de call center comparativamente com 0s
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comunicadores, e que tiveram uma progressado na sua carreira. Por outro lado, se se
mantiveram durante mais tempo na area de call center, isso podera também significar
gue gostam mais da area em que trabalham. Estes aspectos poderdo conduzir a que
avaliem de forma mais positiva as condi¢cdes presentes no seu contexto de trabalho.
Os seus niveis de auto-eficacia e engagement laboral poderdo também ser superiores
no caso dos supervisores (tal como foi confirmado pela analise dos resultados) devido
as razdes expostas.

E também compreensivel que neste grupo o efeito de desejabilidade social seja
superior, ja que a posicdo hierarquica é superior também. Além disso, como 0 grupo
de respondentes € bastante inferior ao dos comunicadores, caso todos o0s
participantes tivessem colocado no questionério o seu endereco de e-mail, ndo seria
dificil identificar cada um dos supervisores, logo, estes poderiam ter sentido que a

confidencialidade dos seus dados ndo estava completamente salvaguardada.

Em relacd@o a variavel auto-eficacia, os dados apontam no sentido da existéncia
de relacdes significativas com a categoria profissional, como foi ja referido, com o
tempo de experiéncia profissional, a idade e habilitacdes académicas.

No que concerne a variavel idade, apesar de ndo existir consenso na literatura,
pensa-se que com o aumento da idade os trabalhadores aprendem a utilizar
estratégias para fazer face ao stress, mais maduras, avaliando os problemas como
menos stressantes e diferenciando melhor os stressores controlaveis dos né&o
controlaveis (Aldwin & Gilmer, 2003; Fontes, Neri & Yassuda, 2010). Esta melhoria ao
nivel das estratégias de enfrentamento do stress ocupacional funcionara, muito
provavelmente, como uma forma de aumento das crencas de auto-eficacia.

Uma investigacdo conduzida por Fontes, Neri e Yassuda (2010), com uma
amostra de 71 lideres de uma empresa de energia, com 0 objectivo de testar o efeito
de mediacdo da auto-eficacia na relacdo entre as estratégias de enfrentamento do
stress no trabalho e o stress percebido, a ocupacgéo profissional, a idade e o tempo de
experiéncia profissional, obteve conclusdes que vdo de encontro aos resultados
apresentados na presente investigagdo. Quanto mais um individuo utiliza estratégias
para lidar com o stress, mais ele acredita na sua actuacdo enquanto agente, logo,
maior é a sua auto-eficacia. Consequentemente, quanto maior é o tempo de
experiéncia profissional, maior é a auto-eficacia.

No que respeita a relagdo encontrada entre a auto-eficicia e a idade, tendo em

atencao a importancia que o percurso de formacéo tem na integracdo no mercado de
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trabalho, seria expectavel que quanto mais longo fosse o seu percurso académico,
mais os individuos se sentissem preparados para enfrentar os desafios do mundo
laboral. Os resultados encontrados corroboram a assuncao anterior, ja que a média
das pontuacdes obtidas na escala de auto-eficacia geral percepcionada foi superior no
caso dos participantes com habilitacdes ao nivel do mestrado e do bacharelato, e
inferior no caso dos participantes com habilitacdes ao nivel do ensino basico e

secundario.

Por fim, foram encontradas relacdes positivas e significativas entre a variavel
engagement laboral e a categoria profissional, bem como entre o engagement laboral
e o tempo de experiéncia profissional. Contrariamente aquilo que seria de esperar, ndo
foram encontradas relacfes significativas entre o engagement laboral e as variaveis
idade, género.

No que concerne ao tipo de ocupacdo € comum que se verifiguem diferencas
nos niveis de engagement laboral em diferentes grupos ocupacionais. Segundo
Salanova e Schaufeli (2004) os directores, executivos e autbnomos pontuam mais alto
no UWES, enquanto os colaboradores de colarinho azul, policias, e pessoas que
trabalham em servigcos pontuam mais baixo. Isto tem que ver com a relacdo entre
engagement e comportamento proactivo, iniciativa pessoal e compromisso,
caracteristicas tipicas do tipo de profissdes de direccao, trabalhadores autbnomos e
empreendedores. Apesar de nha amostra em estudo ambos 0s grupos de profissionais
(supervisores e comunicadores) trabalharem na area de servicos, 0 hivel de
compromisso, iniciativa pessoal e comportamento proactivo inerentes as funcbes dos
supervisores sdo superiores aos associados as tarefas dos comunicadores. Além
disso, o contacto com clientes (fonte de stress) € uma constante no trabalho dos
comunicadores, porém, o mesmo hao se verifica no caso dos supervisores, em que 0
contacto com os clientes ocorre quando existe alguma situacéo de reclamagdo em que
o cliente pede para falar com o supervisor, ou quando o comunicador ndo consegue
resolver determinada situacao.

O tempo de experiéncia profissional, tal como foi explicado anteriormente, leva
a que os profissionais aprendam a utilizar estratégias cada vez mais eficazes para
enfrentar o0 stress e, consequentemente, com que se sintam mais confiantes. Esta
guestdo encontra-se, muito provavelmente, também associada a melhorias no que

concerne aos niveis de engagement laboral.
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No que se refere as varidveis idade e género, a partir de estudos realizados
com uma amostra 25.000 empregados de 13 paises diferentes, encontrou-se que o
engagement se relaciona com a idade, sendo que os trabalhadores com mais idade
sentem-se mais engaged com o trabalho que os trabalhadores mais jovens; e com o
género, sendo que os homens pontuam mais alto nos niveis de engagement que as
mulheres (Schaufeli & Bakker, 2003b). Contudo, os autores assumem que as
diferencas encontradas sdo pequenas e carecem de relevancia pratica (Salanova &
Schaufeli, 2004). As relacbes encontradas na presente investigacdo entre o
engagement laboral e as variaveis idade e género, ndo sao significativas. Ainda assim,
seria interessante fazer uma divisdo da amostra por faixas etérias e tentar perceber se
a relacdo entre idade e engagement laboral, e género e engagement laboral seria
significativa em algum dos casos. Este estudo teria particular relevancia ja que a
investigacdo tem vindo a comprovar que os empregados que generalizam emocdes
positivas do trabalho para casa, e vice-versa, tém niveis mais elevados de
engagement laboral comparativamente aqueles que ndo generalizam tais experiencias
afectivas entre os mundos laboral e familiar (p. e. Montgomery, Peeters, Schaufeli e
Ouden, 2003). Muitos dos participantes desta investigacdo sdo estudantes que nao
vivem com as familias durante a maior parte da semana. E possivel, por esse motivo,
gue nas faixas etarias em que a probabilidade de os individuos viverem em contexto
familiar fosse superior, os resultados fossem diferentes.

Nao foi encontrada relacdo entre o engagement laboral e as habilitacdes
académicas dos respondentes. No entanto, verificou-se que a pontuacdo média obtida
no UWES pelos participantes com habilitagdes ao nivel do ensino basico e do ensino
secundario foi superior a obtida pelos participantes com licenciatura e mestrado. Uma
possivel explicacdo podera prender-se com o facto de, no seguimento daquilo que foi
referido no caso da auto-eficidcia, niveis superiores de escolaridade estarem
associados a maiores crencas nas proprias capacidades pessoais. O trabalho dos
operadores de call center associa-se, correntemente, a percepcdo de um tipo de
trabalho relativamente facil de desempenhar, e ao alcance da maioria das pessoas.
Além disso, ndo é requerida formacdo universitaria no desempenho das referidas
fungbes. Estes aspectos poderdo conduzir a que individuos com niveis de formacgéo
ao nivel do ensino basico ou secundario sintam que as suas habilitagbes académicas
estdo mais ajustadas ao tipo de trabalho que realizam, comparativamente com
individuos com niveis de formacgdo universitaria, que poderdo sentir que tém

habilitagcbes a mais, ou que as suas capacidades poderiam ser melhor aproveitadas.
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O ultimo objectivo a que esta investigacao se propds foi o de testar a hipétese
H3: Existe um efeito de mediacdo por parte da auto-eficacia na relagdo entre as
dimensdes basicas da tarefa e 0 engagement laboral.

Ao contrario daquilo que seria expectavel, esta hipotese ndo se confirmou, pois
apesar da existéncia de uma relagcdo significativa entre as dimensdes basicas da
tarefa e a auto-eficicia; e da existéncia do um efeito significativo da auto-eficacia
sobre o engagement laboral; ndo se confirmou a reducdo da importancia das
dimensbdes basicas da tarefa sobre o engagement laboral, apds a adicdo da auto-

eficacia ao modelo.

Face a impossibilidade de ver comprovado o modelo anterior, testou-se um
modelo alternativo, contemplando uma reformulacdo da nossa H3: Existe um efeito de
mediagdo por parte das dimensdes bésicas da tarefa na relagéo entre a auto-eficacia e
0 engagement laboral. Este modelo foi inicialmente corroborado, contudo, apos a
utilizacdo do método bootstrap, concluiu-se que os resultados obtidos nesta amostra
ndo podem ser generalizados a populagéo.

Ainda assim, para a amostra em estudo pode-se concluir que apesar da
existéncia de uma relacéo positiva e significativa da auto-eficadcia sobre o engagement
laboral, a introducdo da variavel dimensdes basicas da tarefa ao modelo, diminui a
importancia da auto-eficacia. Isto significa que quanto maiores as crencas de auto-
eficacia dos operadores de call center, maior é a sua percepc¢éo dos recursos laborais
disponiveis e maiores sdo 0s seus niveis de engagement laboral. Desta forma, a
relacdo entre as trés variaveis € inicialmente desencadeada pelos recursos pessoais e
nao pelos recursos laborais percebidos.

Apesar de os resultados encontrados ndo irem de encontro aquilo que seria
expectavel, acabam por ndo ser completamente surpreendentes. A investigagdo tem
vindo a demonstrar que os empregados engaged apresentam elevados niveis de
energia, sdo auto-eficazes e exercem influéncia sobre as situagbes que afectam as
suas vidas (Schaufeli, Salanova, Gonzélez-Roma & Bakker, 2002). Xanthopoulou,
Bakker, Demerouti, e Schaufeli (2007) levaram a cabo um estudo com o objectivo de
demonstrar que elementos do capital psicolégico (PsyCap), portanto recursos
pessoais, podem funcionar como importantes preditores do engagement laboral. A
investigacao foi levada a cabo com uma amostra de técnicos alemées, com elevados
niveis de auto-eficacia, auto-estima e optimismo (elementos do PsyCap). Os

resultados obtidos permitiram-lhes concluir que os empregados engaged apresentam
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elevados niveis de auto-eficacia, acreditam ser capazes de enfrentar as exigéncias
inerentes a uma diversidade de contextos. Além disso, os empregados engaged tém
tendéncia para acreditar que vao experienciar bons resultados na vida (optimismo) e
acreditam que podem satisfazer as suas necessidades mediante a sua colaboragéo
com a organizagao (auto-estima baseada na organizacao).

Estes resultados foram replicados e expandidos num estudo de follow-up, 1,5
anos mais tarde (Xanthopoulou, Bakker, Demerouti, & Schaufeli, 2009). Concluiu-se
gue a auto-eficacia, a auto-estima baseada na organizacdo e o optimismo constituem
um unico contributo na explicagdo do engagement laboral ao longo do tempo. Desta
forma, os empregados engaged possuem capital psicolégico que os ajuda a controlar
0 impacto de seu ambiente de trabalho com sucesso.

Também segundo Bakker, Albrecht e Leiter (2011) os colaboradores tém a
capacidade de alterar os proprios empregos, aumentando os desafios presentes no
seu trabalho e aumentando os recursos laborais disponiveis, no sentido de se

sentirem engaged.

Face as consideracfes expostas e aos resultados obtidos, podemos considerar
gue em contextos de trabalho com elevados niveis de stress, exigéncia em termos de
capacidade de resiliéncia e persisténcia face as dificuldades, os recursos pessoais,
concretamente a auto-eficacia, desencadeiam um processo de investimento pessoal e
auto-motivacado que conduz a que os recursos laborais sejam percepcionados como
superiores e isso conduz a emergéncia do engagement laboral.

No sentido de perceber se estes resultados estdo, de facto, relacionados com o
contexto de trabalho, seria interessante utilizar o design aplicado a este estudo com
outras populacdes quer a trabalhar na area de servicos, quer fora dela. Outra possivel
ideia seria aplicar as amostras estudadas ndo sé a Escala de Auto-Eficacia Geral
Percepcionada como meio de avaliagdo dos recursos pessoais, mas também
instrumentos de avaliagdo de outros recursos pessoais, Como sejam 0 optimismo ou a
capacidade de resiliéncia, com o intuito de testar se é somente a auto-eficacia que
desencadeia 0 processo de investimento pessoal e auto-motivacdo anteriormente
referido, ou se outros recursos pessoais também o poderao fazer.

Seria também interessante perceber se existem diferengas entre os resultados
dos comunicadores e dos supervisores. Nesta investigagdo dificilmente se poderia
fazer isso dado o tamanho reduzido da amostra de supervisores. Contudo, em futuras

investigacdes sugerimos que se aumente significativamente o tamanho da amostra,
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ndo soO para possibilitar a referida comparacdo, mas também para que os resultados
obtidos possam ser generalizados a populacéo estudada.

Para além das limitacbes ja apontadas, importa referir duas outras
potencialmente relevantes. A primeira prende-se com a construgdo do proprio
guestionario, ja que a questdo sobre o tempo de experiéncia profissional dos
respondentes nao refere se a resposta deve ter em conta todo o tempo de experiéncia
profissional que tém, ou somente o tempo de experiéncia profissional em call center.
Na analise dos resultados assumimos que 0s respondentes se pronunciaram tendo em
conta o seu tempo de experiéncia profissional total. No entanto, € certo que durante a
aplicacdo foram detectadas dividas nesta mesma questdo. Em muitos casos essas
davidas foram clarificadas pela aplicadora, no entanto, € possivel que noutros possam
ter ocorrido interpretacbes, e consequentemente respostas desajustadas face ao
objectivo da questao.

Outra limitacdo prende-se com o facto de ter sido utilizada uma amostra de
conveniéncia. De facto, a utilizacdo de amostras de conveniéncia diminui a
probabilidade de os resultados obtidos se aproximarem dos parametros populacionais,

ao contrario daquilo que ocorreria com uma amostra aleatéria.

Iremos debrucar-nos, por fim, sobre os contributos teéricos e praticos da
presente investigacdo. Em termos tedricos, tal como foi referido na introducdo, o
desenho metodolégico do estudo introduz alguma inovacgédo, ja que o estudo destas
variaveis, numa populacdo de operadores de call center, com o auxilio destes
instrumentos ndo tinha ainda sido realizado.

Por outro lado, os resultados encontrados introduzem também alguma
inovagao, ja que ao contrario daquilo que seria expectavel, na amostra estudada foi a
auto-eficacia a desencadeadora da relacdo que conduz ao engagement laboral. Estes
resultados poderdo conduzir ao desenvolvimento de futuras investigacbes sobre o
processo interno que esta subjacente a relagdo entre auto-eficacia e percepgéo de
recursos laborais, tendo em atencéo este contexto de trabalho concreto.

Em termos praticos, esta investigacdo reforca a importdncia que quer os
recursos pessoais, quer 0s recursos laborais, tém no aumento dos niveis de
engagement laboral nas organizacfes. Desta forma, as evidéncias proporcionadas
poderdo auxiliar a que o foco das empresas se direccione para a valorizagdo de

determinadas caracteristicas pessoais nos seus colaboradores, bem como para uma
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melhoria constante dos recursos associados ao contexto de trabalho, para assim
aumentar o nivel de engagement laboral dos seus colaboradores e,

consequentemente, incrementar os niveis de produtividade organizacional.
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6. CONCLUSAO

Segue-se uma abordagem, passo a passo, sobre o trabalho que foi
desenvolvido ao longo da presente investigacdo, tendo em vista 0s objectivos a que se

propés, bem como uma breve reflexdo sobre os resultados encontrados.

A emergéncia do conceito de engagement laboral, um dos temas centrais desta
investigacdo, estd enquadrada no surgimento da psicologia positiva em 1998,
focalizando-se esta nos aspectos positivos dos individuos e desenvolvimento das
capacidades humanas. O engagement laboral surge, assim, como um meio de
melhorar a qualidade de vida das pessoas e das organizacdes, o que desde entdo,
tem vindo a suscitar um interesse crescente tanto por parte do mundo académico, no
sentido de se buscar uma melhor compreenséo acerca das suas implica¢des, origens
e factores associados; como por parte do mundo empresarial, onde cada vez mais os
recursos humanos sao vistos como uma aposta na produtividade das empresas e
proliferagdo dos negdcios.

De entre os factores que se pensa estarem relacionados com o
desenvolvimento do engagement laboral, 0s recursos pessoais e 0s recursos laborais
estdo entre os mais citados. Varios tém sido os estudos que comprovam a existéncia
de um efeito de mediagéo por parte dos recursos pessoais ha relacado entre recursos
laborais e 0 engagement laboral (p.e. Bakker & Demerouti, 2007; Llorens, Schaufeli,
Bakker & Salanova, 2007). Assim, a presente investigacdo debrucou-se sobre a
compreensdo da relacdo existente entre 0s recursos laborais, 0s recursos pessoais,
concretamente a auto-eficacia, e o engagement laboral. A auto-eficacia foi escolhida
como recurso pessoal a estudar pela importancia que assume face ao comportamento
adaptativo dos individuos, resisténcia ao stress e capacidade de resiliéncia e
persisténcia face as dificuldades encontradas no contexto laboral.

Para levar a cabo esta investigacdo recorreu-se a uma amostra de 151
operadores de call center, comunicadores e supervisores, todos eles colaboradores da
PT Contact, a trabalhar no call center de Evora. A esta amostra de participantes foram
aplicados trés questionarios: o Job Rating Form (JRF), desenvolvido por Hackman e
Oldham (1975; 1980), tendo por base o modelo das dimensbes basicas da tarefa, foi
utilizado para medir variavel recursos laborais; a varidvel engagement laboral foi
medida com o UWES (Utrecht Work Engagement Scale), desenvolvido por Schaufeli e

Bakker (2003); e a Escala de Auto-Eficacia Geral Percepcionada, desenvolvida por
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Matthias Jerusalem e Ralf Schwarzer (Nunes, Schwarzer & Jerusalem, 1999) foi o
instrumento escolhido para medir a auto-eficécia.

Os resultados encontrados evidenciaram a existéncia de uma relagéo positiva e
significativa entre as dimensdes basicas da tarefa e o engagement laboral; e entre a
auto-eficacia e o engagement laboral, por outro. Estes resultados vieram confirmar as
duas primeiras hip6teses do estudo. A terceira hipotese do estudo considerava
inicialmente a existéncia de um efeito de mediacdo, por parte da auto-eficacia, na
relacdo entre as dimensdes basicas da tarefa e o engagement laboral. Como esta
hip6tese ndo se confirmou, adoptou-se um novo modelo, considerando as dimensdes
basicas da tarefa como varidvel mediadora na relacdo entre a auto-eficacia e o
engagement laboral. Este modelo foi confirmado, apesar da impossibilidade de ser
generalizado a populacdo em estudo.

Ao contrario daquilo que seria expectavel, estes resultados ndo corroboram a
teoria de que os recursos laborais conduzem ao desenvolvimento de recursos
pessoais nos individuos, e isso por seu turno, se traduz em engagement laboral
(Schaufeli & Bakker, 2004). Uma possivel explicacdo podera ser que em contextos de
trabalho com elevados niveis de pressao, stress e exigentes em termos de capacidade
de resiliéncia e persisténcia, a auto-eficacia dos colaboradores conduz a um processo
de investimento pessoal e auto-motivacdo que fazem com que os recursos laborais
sejam percepcionados como superiores, e isso incrementa 0s niveis de engagement
laboral.

Teoricamente, esta investigacdo apresenta contributos ao nivel do desenho
metodoldgico, pelo seu caracter inovador e ao nivel dos resultados encontrados,
discrepantes dos habitualmente encontrados numa diversidade de populacdes. Em
termos praticos, os resultados reforcam a importAncia dos recursos pessoais e
laborais no desenvolvimento do engagement laboral, o que podera constituir um
importante contributo para as organizacdes, tanto na valorizagdo das caracteristicas
pessoais dos seus colaboradores, como no investimento continuo nos contextos de
trabalho.

Como ndo poderia deixar de ser, esta investigacdo n&o é isenta de limitagdes.
Uma grande limitagdo tem que ver com o facto de os resultados obtidos ndo poderem
ser generalizados a populagéo, pelo que sugerimos que em investigacdes futuras se
aumente consideravelmente o tamanho da amostra, com o objectivo de a tornar

representativa da populagéo.
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O facto de ter sido utilizada uma amostra de conveniéncia constitui outra
limitacdo a mencionar. Apesar das dificuldades que isso implica, seria de todo
vantajoso recorrer a utilizacdo de uma amostra aleatoria.

A construgdo do questionario comporta também uma limitacdo identificada, ao
nivel da questao sobre o tempo de experiéncia profissional dos respondentes. Deveria
ter sido clarificado no questionario que as respostas reportariam a totalidade do tempo
de experiéncia profissional dos participantes, independentemente do contexto em que
e mesma tivesse sido desenvolvida.

Seguem-se algumas sugestbes de investigagcbes futuras, que poderdo
contribuir para uma compreensdo mais aprofundada dos resultados encontrados. No
sentido de comprovar se, efectivamente, existe ou ndo uma relacdo entre as variaveis
género e idade e o engagement laboral, seria importante dividir a amostra em faixas
etarias e investigar, em cada uma delas, a relacdo entre a idade e o engagement
laboral e 0 género e o engagement laboral.

Seria também interessante testar o modelo de mediacdo encontrado, de forma
separada, em comunicadores e supervisores, a fim de perceber se os resultados
obtidos se relacionam com a ocupacao profissional.

Por fim, seria ainda importante utilizar o mesmo desenho metodoldgico com
outras populacdes, quer a trabalhar na area de servicos, quer fora dela, com o
objectivo de perceber se os resultados encontrados estéo, de facto, relacionados com
0 contexto de trabalho. Poderiam ainda ser avaliados outros recursos pessoais para
além da auto-eficacia, proporcionando-se assim uma melhor compreensao sobre se é
ou ndo a auto-eficAcia o Unico recurso pessoal a funcionar como desencadear da

percepcédo dos recursos laborais que conduz ao engagement laboral.

A presente investigagdo parece, desta forma, ser um bom ponto de partida,
para o desenvolvimento de estudos que proporcionem uma compreensao
progressivamente melhor dos factores associados ao engagement laboral. Conseguir-
se-a, assim, dar um passo em frente no que concerne ao bem-estar dos

trabalhadores, e a prosperidade das organiza¢des em que trabalham.
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Anexo |

Statistics
Habilitacbes Categoria
Género Literarias Profissional
N Valid 149 148 143
Missing 2 3 8
Frequency Table
Género
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Masculino 65 43,0 43,6 43,6
Feminino 84 55,6 56,4 100,0
Total 149 98,7 100,0
Missing 999 2 1,3
Total 151 100,0
HabilitagcGes Literarias
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ensino Basico 8 5,3 5,4 5,4
Ensino Secundario 80 53,0 54,1 59,5
Bacharelato 3 2,0 2,0 61,5
Licenciatura 52 34,4 35,1 96,6
Pés-Graduagédo 4 2,6 2,7 99,3
Mestrado 1 7 7 100,0
Total 148 98,0 100,0
Missing 999 3 2,0
Total 151 100,0
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Categoria Profissional

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Comunicador 135 89,4 94,4 94,4
Supervisor 8 5,3 5,6 100,0
Total 143 94,7 100,0
Missing 999 8 5,3
Total 151 100,0
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Anexo Il

Statistics
Tempo de
Experiéncia
Profissional
Idade (meses)

N Valid 148 145
Missing 3 6
Mean 26,00 28,01
Median 25,00 12,00
Mode 24 6
Std. Deviation 5,762 33,668
Range 31 167
Minimum 17 1
Maximum 48 168
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Frequency Table

Idade
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 17 1 7 7 7
18 5 3,3 3,4 4,1
19 8 53 5,4 9,5
20 11 7.3 7,4 16,9
21 8 53 5,4 22,3
22 10 6,6 6,8 29,1
23 14 9,3 9,5 38,5
24 15 9,9 10,1 48,6
25 9 6,0 6,1 54,7
26 7 4,6 4,7 59,5
27 8 5,3 5,4 64,9
28 12 7.9 8,1 73,0
29 3 2,0 2,0 75,0
30 10 6,6 6,8 81,8
31 3 2,0 2,0 83,8
32 8 5,3 5,4 89,2
33 4 2,6 2,7 91,9
35 2 1,3 1,4 93,2
36 2 1,3 1,4 94,6
37 2 1,3 1,4 95,9
39 1 7 7 96,6
40 1 7 7 97,3
41 1 7 7 98,0
42 1 7 7 98,6
46 1 7 7 99,3
48 1 7 7 100,0
Total 148 98,0 100,0

Missing 999 3 2,0

Total 151 100,0
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Tempo de Experiéncia Profissional (meses)

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 8 5,3 5,5 55
2 3 2,0 2,1 7,6
3 7 4,6 4,8 12,4
4 6 4,0 4,1 16,6
5 4 2,6 2,8 19,3
6 15 9,9 10,3 29,7
7 6 4,0 4,1 33,8
8 7 4,6 4,8 38,6
9 6 4,0 4,1 42,8
10 1 7 7 43,4
11 1 7 7 44,1
12 13 8,6 9,0 53,1
15 1 7 7 53,8
16 1 7 7 54,5
18 5 33 3,4 57,9
20 1 7 7 58,6
21 1 7 7 59,3
24 12 7.9 8,3 67,6
30 2 1,3 1,4 69,0
36 12 7.9 8,3 77,2
41 1 7 7 77,9
42 2 1,3 1,4 79,3
48 6 4,0 4,1 83,4
54 1 7 7 84,1
60 6 4,0 4,1 88,3
72 3 2,0 2,1 90,3
84 2 1,3 1,4 91,7
96 3 2,0 2,1 93,8
102 1 7 7 94,5
108 4 2,6 2,8 97,2
120 1 7 7 97,9
144 1 7 7 98,6
156 1 7 7 99,3
168 1 7 7 100,0
Total 145 96,0 100,0

Missing 999 6 4,0

Total 151 100,0
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Seccéo |

Na primeira parte do questionario pede-se que descreva o seu trabalho, o mais
objectivamente possivel.

Por favor ndo utilize esta sec¢do para mostrar o seu grau de satisfacdo em relacéo
ao trabalho.

A. Em que medida o seu trabalho requer que trabalhe com equipamento mecanico?

1 2 3 4 5 7
Muito pouco: 0 Moderadamente
trabalho quase

Muito: o trabalho
requer quase
constante contacto
com equipamento
mecanico

ndo requer
contacto com
equipamento
mecénico de
nenhum tipo.

Deve colocar um circulo a volta do nimero que representa uma descricdo mais exacta do seu
trabalho.

Se, por exemplo, o seu emprego requer que trabalhe com equipamento mecanico uma boa parte

do tempo - mas também requer algum trabalho com papel - deve colocar um circulo a volta do
namero 6, tal como mostra o exemplo acima.

Hackman, J. R., & Oldham, G. R. (1980). Work redesign. Reading, MA: Addison-Wesley.

Martins, A. L. T. (2007). Qualidade de Vida no Trabalho: Estudo da Rela¢do da Qualidade de Vida no Trabalho dos Técnicos de
Diagndstico e Terapéutica com a Cultura Organizacional e o Estilo de Lideranca, numa Organizagdo de Salde. Dissertacéo de
mestrado ndo publicada, ISCTE, Lishoa.
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1. Até que ponto o seu trabalho implica trabalhar de perto com outras pessoas (tanto com clientes,
como com pessoas relacionadas com o seu trabalho na organizagéo)?

1 2 3 4 5 6 7
Muito pouco: a Moderado: E necessario Muito: a relagéo
relagdo com algum contacto. com outras

outras pessoas pessoas e
nao € necessaria absolutamente
para o essencial e crucial
desempenho das parao
fungdes. desempenho das
funcoes.

2. Qual o grau de autonomia que possui no seu trabalho, ou seja, em que medida é que
0 seu trabalho lhe permite decidir o modo como desempenha-lo?

1 2 3 4 5 6 7
Muito pouco: o Autonomia moderada: ha Muito: autonomia
trabalho permite componentes quase

ter uma estandardizados e fora completa para
influéncia do meu controlo, mas tomar as
minima sobre o posso tomar decisdes acerca do
modo como é algumas decisdes no meu trabalho.
desempenhado. trabalho.

Hackman, J. R., & Oldham, G. R. (1980). Work redesign. Reading, MA: Addison-Wesley.
Martins, A. L. T. (2007). Qualidade de Vida no Trabalho: Estudo da Rela¢do da Qualidade de Vida no Trabalho dos Técnicos de

Diagndstico e Terapéutica com a Cultura Organizacional e o Estilo de Lideranca, numa Organizagdo de Salde. Dissertacéo de
mestrado ndo publicada, ISCTE, Lishoa.
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3. Em que grau o seu trabalho consiste em produzir algo completo, um todo
identificAvel, com inicio e fim claramente identificAveis? Ou, por outro lado, é apenas

uma pequena parte de um trabalho mais complexo, o qual é terminado por outros ou por
maquinas automaticas?

1 2 3 4 5 6 7
O meu trabalho é O meu trabalho é uma O meu trabalho
apenas uma parte com envolve a
pequena parte de alguma importéncia no producéo de um
algo de maior contexto todo, do
dimenséo; a geral; a minha principio ao fim; a
minha actividade contribuicdo é minha
ndo perceptivel no produto contribuicdo é
é perceptivel no final. facilmente
produto final. perceptivel no

produto final.

4. Qual é o grau de variedade no seu trabalho, ou seja, em que medida é que o0 Seu
trabalho requer o desempenho de diferentes tarefas e a aplicacdo de varias
competéncias?

1 2 3 4 5 6 7
Muito pouca: o Variedade moderada. Muito: 0 meu
meu trabalho trabalho requer
requer apenas 0 desempenho de
que eu diferentes
desempenhe tarefas e a aplicacdo
as mesmas de
funcbes de uma diferentes
forma competéncias e
rotineira. talentos.

Hackman, J. R., & Oldham, G. R. (1980). Work redesign. Reading, MA: Addison-Wesley.

Martins, A. L. T. (2007). Qualidade de Vida no Trabalho: Estudo da Rela¢do da Qualidade de Vida no Trabalho dos Técnicos de

Diagndstico e Terapéutica com a Cultura Organizacional e o Estilo de Lideranca, numa Organizagdo de Salde. Dissertacéo de
mestrado ndo publicada, ISCTE, Lishoa.
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5. Qudo significante ou importante é o seu trabalho, isto é, em que medida o0s
resultados do seu trabalho afectam o bem-estar de outras pessoas?

1 2 3 4 5 6 7
Pouco Significado moderado. Muito significante:
significante: os 0s
resultados resultados do meu
do meu trabalho trabalho
ndo devem ter podem afectar
efeitos no bem- outras pessoas
estar de outras de variadas formas.
pessoas.

6. Em que medida & que os seus superiores hierarquicos e colegas de trabalho Ilhe
permitem saber se 0 seu desempenho é o mais adequado?

1 2 3 4 5 6 7
Muito pouco: Umas vezes tenho Muito: recebo
guase nunca sei feedback, outras feedback quase
seo vezes nao. constante, tanto dos
meu desempenho colegas
€ bom ou mau. como dos
superiores.

Hackman, J. R., & Oldham, G. R. (1980). Work redesign. Reading, MA: Addison-Wesley.
Martins, A. L. T. (2007). Qualidade de Vida no Trabalho: Estudo da Rela¢do da Qualidade de Vida no Trabalho dos Técnicos de

Diagndstico e Terapéutica com a Cultura Organizacional e o Estilo de Lideranca, numa Organizagdo de Salde. Dissertacéo de
mestrado ndo publicada, ISCTE, Lishoa.
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7. Em que medida é que a partir do simples desempenho do seu trabalho consegue
obter pistas acerca da qualidade da sua performance, sem contar com o feedback dos
superiores e dos colegas?

1 2 3 4 5 6 7

Muito pouco: Umas vezes o trabalho da- Muito: o trabalho
poderia me esta

desempenhar feedback, outras vezes desenhado de modo

sempre 0 meu nao. ater

trabalho sem feedback quase

nunca saber se constante

estou acerca do meu
a fazer bem. desempenho.

Hackman, J. R., & Oldham, G. R. (1980). Work redesign. Reading, MA: Addison-Wesley.
Martins, A. L. T. (2007). Qualidade de Vida no Trabalho: Estudo da Rela¢do da Qualidade de Vida no Trabalho dos Técnicos de

Diagndstico e Terapéutica com a Cultura Organizacional e o Estilo de Lideranca, numa Organizagdo de Salde. Dissertacéo de
mestrado ndo publicada, ISCTE, Lishoa.
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Seccéo Il

Em seguida apresentam-se varias frases que descrevem um determinado trabalho.

Por favor, indique em que medida acha que as mesmas sdo adequadas para descrever o seu trabalho.

Mais uma vez se pede que seja 0 mais objectivo possivel, ndo utilizando esta sec¢éo para indicar se gosta ou ndo do seu trabalho.

1.
Totalmente

Desadequado

2.
Muito
Desadequado

3.
Algo
Desadequado

4,
Incerto

5.
Algo
Adequado

6.
Muito
Adequado

7.
Totalmente

Adequado

1. O trabalho requer a utilizacdo de um certo
namero de competéncias de alto nivel de
complexidade.

2. O trabalho requer muita cooperagcdo com
outras pessoas.

3. O trabalho foi concebido de tal forma que
eu ndo tenho hipdtese de desempenhar uma
actividade do principio ao fim.

4. O simples desempenho do meu trabalho
da-me pistas para medir o meu desempenho.

5. O trabalho é muito simples e repetitivo.

6. O trabalho pode ser feito por uma pessoa
sozinha, sem ter de falar com outras pessoas,
nem necessitar da sua colaboracéo.

7. Quase nunca recebo feedback dos meus
superiores nem dos meus colegas acerca do
meu desempenho.

Hackman, J. R., & Oldham, G. R. (1980). Work redesign. Reading, MA: Addison-Wesley.

Martins, A. L. T. (2007). Qualidade de Vida no Trabalho: Estudo da Relagdo da Qualidade de Vida no Trabalho dos Técnicos de Diagndstico e Terapéutica com a Cultura Organizacional e o Estilo de Lideranca,

numa Organizacgéo de Saude. Dissertacdo de mestrado ndo publicada, ISCTE, Lishoa.
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1.
Totalmente

Desadequado

2.
Muito

Desadequado

3.
Algo

Desadequado

4,
Incerto

5.
Algo
Adequado

6.
Muito
Adequado

7.
Totalmente

Adequado

8. Este é um trabalho que pode afectar outras
pessoas.

9. Este trabalho ndo permite o uso da minha
iniciativa pessoal ou julgamento na sua
prossecucao.

10. Os meus superiores frequentemente
informam-me acerca do meu desempenho.

11. Este trabalho da-me hipoteses de
completar tarefas que comecei.

12. Este trabalho da-me poucas pistas sobre
se 0 estou a desempenhar bem.

13. Este trabalho da&-me liberdade e
independéncia para desempenha-lo da forma
que entender.

14. Este trabalho ndo tem grande significado
ou importancia no esquema geral das coisas.

Hackman, J. R., & Oldham, G. R. (1980). Work redesign. Reading, MA: Addison-Wesley.

Martins, A. L. T. (2007). Qualidade de Vida no Trabalho: Estudo da Relagdo da Qualidade de Vida no Trabalho dos Técnicos de Diagndstico e Terapéutica com a Cultura Organizacional e o Estilo de Lideranca,

numa Organizacgéo de Saude. Dissertacdo de mestrado ndo publicada, ISCTE, Lishoa.
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Questionério de Bem-estar no Trabalho (UWES)

As seguintes perguntas referem-se aos sentimentos de algumas pessoas em relagéo ao seu
trabalho. Por favor, leia atentamente cada um dos itens a seguir e responda se ja
experimentou o que € relatado, em relagdo ao seu trabalho. Caso nunca tenha tido tal
sentimento, responda "0" (zero) na coluna ao lado. Em caso afirmativo, indique a
frequéncia (de 1 a 6) que descreveria melhor os seus sentimentos, conforme a descri¢ao
abaixo:

Nunca Quase nunca Algumas vezes Regularmente  Bastantesvezes  Quase sempre Sempre

0 1 2 3 4 5 6
Nenhuma vez Algumas vezes por Uma vez ou menos Algumasvezes por ~ Umavezpor  Algumasvezespor  Todos os dias

ano por més més semana semana

1. No meu trabalho sinto-me pleno de energia.

2. O meu trabalho € pleno em significado e propésito.

3. O “tempo voa” quando estou a trabalhar.

4. Sou forte e vigoroso no meu trabalho.

5. Estou entusiasmado com o meu trabalho.

6. Quando estou a trabalhar esqueco-me de tudo o que se passa a0 meu

redor.

7. O meu trabalho inspira-me.

8. Quando me levanto de manhd, tenho vontade de ir trabalhar.

9. Sinto-me feliz quando estou envolvido no meu trabalho.

10. Estou orgulhoso no trabalho que faco.

11. Estou imerso no meu trabalho.

12. Posso continuar a trabalhar durante longos periodos de tempo.

13. Para mim, o meu trabalho é desafiador.

14. “Deixo-me levar” quando estou a trabalhar.

15. Sou muito persistente no meu trabalho.

16. E dificil para mim, desligar-me do meu trabalho.

17. Eu continuo a trabalhar, mesmo quando as coisas ndo correm bem.

Schaufeli, W., & Baker, A. B. (2003). Questionario de Bem Estar no Trabalho (UWES). [On-line] Disponivel em:
http://www.schaufeli.com (31 de Margo de 2009).
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As proximas questdes referem-se a sua percepgéo sobre a forma como reage a determinadas situag@es da vida diéria.

Escala de Auto-Eficacia Geral Percepcionada

Por favor, indique de forma objectiva, em que medida considera que as mesmas se adequam ao seu caso, de acordo com escala considerada.

1 2 3 4
De modo Dificilmente é | Moderadamente | Exactamente
nenhum é verdade verdade verdade
verdade
1 Consigo resolver sempre 0s problemas dificeis se tentar bastante.
2 | Se alguém se opuser, eu posso encontrar 0s meios e as formas de alcancar o
que quero.
3 |E facil para mim agarrar-me as minhas intencdes e atingir 0os meus
objectivos.
4 |Estou confiante que poderia lidar eficientemente com acontecimentos
inesperados.
5
Gracas ao meu desembaraco, sei como lidar com situacdes imprevistas.
6
Posso resolver a maioria dos problemas se investir o esfor¢o necessario.
7 |Consigo manter-me calmo ao enfrentar dificuldades porque confio nas
minhas capacidades para enfrentar as situagdes.
8 | Quando sou confrontado com um problema, geralmente consigo encontrar
diversas solucoes.
9
Se eu estiver com problemas, geralmente consigo pensar em algo para fazer.
10 |Quando tenho um problema pela frente, geralmente ocorrem-me varias

formas para resolvé-lo.

Renato, N., Schwarzer, R., & Jerusalém, M. (1999). Escala de Auto-Eficacia Geral Percepcionada. [On-line] Disponivel em: http://userpage.fuberlin.de (31 de Marco de 2009).
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Seccao V

Dados Biograficos

A. Sexo

Masculino Feminino

B. Idade:

C. Tempo de Experiéncia Profissional:

D. Habilitagoes profissionais

1. Ensino Basico

2. Ensino secundario (122 ano de
escolaridade)

3. Bacharelato

4. Licenciatura

5. Pés-graduacgao

6. Mestrado

7. Doutoramento

E. Categoria Profissional

1. Comunicador

2. Supervisor

F. Endereco de e-mail:

(indique apenas no caso de ter interesse em que lhe sejam fornecidos os resultados do estudo)

Muito Obrigada!
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Anexo IV

Evora, 16 de Fevereiro de 2009

Exmos. Srs.

Sou estudante na Universidade de Evora e encontro-me neste momento a
frequentar o ultimo ano do mestrado em Psicologia do Trabalho e das Organizacdes.
A tematica da minha dissertacdo trata conceitos de auto-eficacia, motivacdo e
envolvimento no trabalho, e tem como populacéo alvo operadores de call center. A
tese de mestrado tem a orientacdo pedagodgica é a Mestre Carla Semedo, e conta
com a co-orientagédo do Professor Doutor Nuno Rebelo dos Santos, ambos docentes
da Universidade de Evora.

Desta forma, venho através do presente pedir autorizacdo para a aplicacao
de um questionario que medira as variaveis em estudo. O questionario é de resposta
rapida e de facil aplicacdo, a qual oscilara entre 15 e 20 minutos.

Fico a aguardar uma resposta vossa para o contacto 919416159 ou via e-

mail: cristinalopesdeoliveira@hotmail.com.

Agradeco desde ja a vossa disponibilidade e atencao prestada.

Com os melhores cumprimentos,

(Cristina Oliveira) (Mestre Carla Semedo)
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Anexo V

Statistics
N Std. Std. Error of Std. Error of

Valid Missing Mean Median Mode Deviation Variance | Skewness Skewness Kurtosis Kurtosis Range Minimum | Maximum
Sﬁgﬁf“i ! 151 0 6,25 7,00 1,115 1,243  -1,683 197 | 3,048 392 6 1 7
Sﬁgfna‘; ! 151 0 3,99 4,00 1,283 1,647 -,218 197 146 392 6 1 7
Sﬁgfnag ! 151 0 4,53 4,00 1,321 1,744 -,136 197 163 392 6 1 7
Sﬁgfna‘z ! 150 1 4,13 4,00 1,712 2,930 -,118 198 -,866 394 6 1 7
Sﬁgfna‘; ! 151 0 5,68 6,00 1,174 1,378  -1,086 197 1,558 392 6 1 7
Sﬁgfnag ! 151 0 5,68 6,00 1,079 1,165 -,884 197 1,445 392 6 1 7
Sﬁgfna‘; ! 150 1 5,23 5,00 1,011 1,022 -,351 198 343 394 5 2 7
Sﬁgfnacl’ : 150 1 4,86 5,00 1,147 1,316  -1,047 198 1,046 394 6 1 7
Sﬁgfnacz’ ! 151 0 5,80 6,00 1,217 1,480 -,985 197 443 392 5 2 7
Sﬁgfnag : 151 0 5,37 6,00 1,556 2,422 -,842 197 033 392 6 1 7
Sﬁgfnai : 150 1 5,19 5,00 1,101 1,213 -,927 198 | 2,388 394 6 1 7
Sﬁgfnag : 149 2 3,63 3,00 1,508 2,275 446 199 -,402 395 6 1 7
Sﬁgfnag ! 151 0 5,40 6,00 1,662 2,762 -,814 197 -,290 392 6 1 7
Sﬁgfna‘; ! 151 0 5,87 6,00 1,323 1,751 -1,218 197 1,054 392 6 1 7
Sﬁgfnag ! 148 3 5,76 6,00 1,204 1,451  -1,390 199 | 2,942 396 6 1 7
Sﬁgfnag ! 147 4 3,96 4,00 1,634 2,670 143 200 -,642 397 6 1 7
Sﬁgﬁf%' 148 3 5,87 6,00 985 970 -,822 199 467 396 4 3 7
Sﬁgﬁqa‘il” 148 3 4,51 5,00 1,519 2,306 -,233 199 -, 437 396 6 1 7
Sﬁgﬁqa‘iz” 148 3 5,18 5,00 1,471 2,164 -,698 199 -,225 396 6 1 7
Sﬁgﬁqa‘i?',' 148 3 2,42 2,00 1,489 2,218 867 199 -,308 396 5 1 6
Sﬁgﬁf‘i J,l 148 3 5,84 6,00 1,190 1,416 -,860 199 -,026 396 5 2 7
DWES - 150 1 3,70 4,00 1422 | 2,023 - 590 98|  -489 394 6 0 6
DWES - 150 1 3,81 4,00 1517 | 2,300 497 98|  -318 394 6 0 6
DWES - 150 1 3,0 3,00 1545 | 2,388 -224 108 /755 394 6 0 6
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UWES -
Item 4
UWES -
Item 5
UWES -
Item 6
UWES -
Item 7
UWES -
Item 8
UWES -
Item 9
UWES -
Item 10
UWES -
Item 11
UWES -
Item 12
UWES -
Item 13
UWES -
Item 14
UWES -
Item 15
UWES -
Item 16
UWES -
Item 17
EAEFG -
Iltem 1
EAEFG -
Iltem 2
EAEFG -
Iltem 3
EAEFG -
Iltem 4
EAEFG -
Iltem 5
EAEFG -
Item 6
EAEFG -
Iltem 7
EAEFG -
Iltem 8
EAEFG -
Item 9
EAEFG -
Item 10

150

150

150

150

150

150

150

150

150

150

150

150

150

150

149

149

149

149

149

149

149

149

148

149

4,05
3,64
3,19
2,46
2,55
3,46
3,67
3,08
3,55
3,33
2,77
4,27
2,33
5,00
3,23
2,95
3,14
3,17
3,26
3,41
3,26
3,20
3,24

3,27

4,00
4,00
3,00
2,00
3,00
4,00
4,00
3,00
3,00
3,00
3,00
4,00
2,00
6,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00
3,00

3,00

1,523
1,560
1,797
1,566
1,808
1,557
1,662
1,661
3,721
1,763
1,598
1,294
1,752
1,290
,605
,630
,688
,566
,574
,593
,641
,581
,686

o717

2,319
2,433
3,231
2,451
3,270
2,425
2,761
2,759
13,847
3,110
2,552
1,673
3,069
1,664
,366
,396
473
,321
,330
,352
411
,338
471

,333

-,842
-,393
-,154
,086
,106
-,271
-,461
-,245
8,679
-,103
,077
-,849
,335
-1,273
-, 707
-,294
-,821
,014
-,072
-,628
-,453
-,049
-, 739

-,091

,198
,198
,198
,198
,198
,198
,198
,198
,198
,198
,198
,198
,198
,198
,199
,199
,199
,199
,199
,199
,199
,199
,199

,199

,354
-,685
-1,085
-, 781
-1,049
-,580
-,497

- 721
94,637
-1,038
-,693
734
-,966
1,166
2,258
,529
1,544
-,124
-,451
,572
,088
-,300
,854

-, 479

,394
,394
,394
,394
,394
,394
,394
394
,394
,394
,394
,394
,394
,394
,395
,395
,395
,395
,395
,395
,395
,395
,396

,395
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Anexo VI

Statistics
N

Valid Missing Mean Std. Error of Mean Median Mode Std. Deviation | Variance Skewness | Std. Error of Skewness Kurtosis Std. Error of Kurtosis Range Minimum Maximum
Auto-Eficacia 148 3 32,16 ,300 32,00 30 3,651 13,329 ,027 ,199 -,137 ,396 17 23 40
Dimensbes
_'?as"f?as da 141 10 104,89 1,046 104,00 103 12,424 154,358 ,382 ,204 ,760 ,406 71 70 141

arefa

Engagement
Laboral 150 1 57,95 1,596 57,00 52(a) 19,545 382,005 -,175 ,198 -,602 ,394 94 6 100

a Multiple modes exist. The smallest value is shown
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Anexo VIl

Statistics
N

Valid Missing Mean Median Mode Std. Deviation | Variance Skewness | Std. Error of Skewness Kurtosis Std. Error of Kurtosis Range Minimum Maximum
Variedade da
Tarefa 147 4 12,60 12,00 12 3,281 10,762 ,069 ,200 ,051 ,397 17 4 21
Identidade da
Tarefa 148 3 14,44 14,00 13 2,834 8,030 -,090 , 199 ,122 ,396 14 7 21
Significado da
Tarefa 148 3 17,29 17,00 17 2,351 5,527 -,180 ,199 -,868 ,396 9 12 21
Autonomia 147 4 10,35 10,00 10 3,365 11,324 ,130 ,200 -,034 ,397 17 3 20
Feedback do
Trabalho 146 5 15,66 16,00 15 2,666 7,109 -,316 ,201 -,311 ,399 13 8 21
Feedback
Extrinseco 148 3 17,44 18,00 20 2,855 8,153 -,957 ,199 1,036 ,396 15 6 21
Contacto com
outros 151 0 17,46 18,00 20 2,948 8,690 -,854 ,197 ,087 ,392 13 8 21
Vigor 150 1 23,11 23,00 29 7,166 51,349 ,832 ,198 5,678 ,394 63 0 63
Dedicacao 150 1 16,91 17,50 12(a) 6,765 45,771 -,234 ,198 -, 714 ,394 29 0 29
Absorgéo 150 1 17,93 18,00 16 7,334 53,787 -,027 ,198 -, 773 ,394 31 2 33
Auto-Eficacia 148 3 32,16 32,00 30 3,651 13,329 ,027 ,199 -,137 ,396 17 23 40

Multiple modes exist. The smallest value is shown
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Anexo VIl

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 141 93,4
Excluded 10 6.6
a)
Total 151 100,0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
, 795 21

Item Statistics

Mean Std. Deviation
Seccéo | - Item 1 6,23 1,142 141
Secgdo | - ltem 2 3,92 1,248 141
Seccéo | - Item 3 4,48 1,307 141
Seccéo | - Item 4 4,07 1,710 141
Seccéo | - lItem 5 5,68 1,179 141
Seccéo | - Item 6 5,67 1,072 141
Seccéo | - Item 7 5,22 1,008 141
Secgéo Il - Item 1 4,84 1,150 141
Seccéo Il - Item 2 5,76 1,236 141
Secgdo Il - Item 3 5,40 1,512 141
Secgdo Il - Item 4 5,21 1,114 141
Secgdo Il - ltem 5 3,62 1,524 141
Seccéo Il - Item 6 5,38 1,680 141
Secgdo Il - Item 7 5,86 1,329 141
Seccéo Il - Item 8 5,77 1,193 141
Seccéo Il - Item 9 3,94 1,635 141
Seccéo Il - Item 10 5,84 ,988 141
Seccéo Il - ltem 11 4,52 1,533 141
Seccéo Il - Item 12 5,20 1,465 141
Seccéo Il - Item 13 2,40 1,488 141
Seccéo Il - ltem 14 5,87 1,164 141
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Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
Seccdo | - ltem 1 98,66 144,969 ,294 ,790
Seccdo | - Item 2 100,96 144,006 ,294 ,790
Seccdo | - Item 3 100,40 142,157 ,337 ,788
Seccdo | - Item 4 100,82 137,580 ,345 ,788
Seccdo | - Item 5 99,21 147,422 ,194 ,795
Seccdo | - Item 6 99,21 140,012 ,520 ,780
Seccdo | - ltem 7 99,67 143,595 ,404 ,785
Seccdo Il - Item 1 100,05 141,290 429 ,783
Seccdo Il - Item 2 99,13 140,069 436 ,782
Secgdo Il - Item 3 99,48 144,737 ,202 797
Seccéo Il - Item 4 99,67 142,764 ,389 785
Seccdo Il - Item 5 101,26 134,624 492 778
Seccéo Il - Item 6 99,51 137,823 ,348 ,788
Seccao Il - Item 7 99,03 139,285 424 ,783
Seccéo Il - Item 8 99,12 147,621 ,183 796
Seccao Il - Item 9 100,95 133,690 476 779
Seccdo Il - Item 10 99,04 142,041 482 ,782
Seccéo Il - Item 11 100,37 137,449 ,405 ,784
Seccéo Il - Item 12 99,69 140,473 ,338 ,788
Seccao Il - Item 13 102,48 146,894 ,146 ,800
Seccdo Il - Item 14 99,01 141,786 ,405 ,784

Scale Statistics

Mean

Variance

Std. Deviation

N of Items

104,89

154,358

12,424

21
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Anexo IX

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 150 99,3
Excluded( 1 7
a) '
Total 151 100,0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of ltems

,912

17

Item Statistics

Mean Std. Deviation
UWES - Item 1 3,70 1,422 150
UWES - Item 2 3,81 1,517 150
UWES - Item 3 3,09 1,545 150
UWES - Item 4 4,05 1,523 150
UWES - Item 5 3,64 1,560 150
UWES - Item 6 3,19 1,797 150
UWES - Item 7 2,46 1,566 150
UWES - Item 8 2,55 1,808 150
UWES - Item 9 3,46 1,557 150
UWES - Item 10 3,67 1,662 150
UWES - Item 11 3,08 1,661 150
UWES - Item 12 3,55 3,721 150
UWES - Item 13 3,33 1,763 150
UWES - Item 14 2,77 1,598 150
UWES - Item 15 4,27 1,294 150
UWES - Item 16 2,33 1,752 150
UWES - Item 17 5,00 1,290 150

116




Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
UWES - Item 1 54,25 344,808 ,666 ,905
UWES - Item 2 54,14 344,202 ,631 ,906
UWES - Item 3 54,87 342,063 ,657 ,905
UWES - Item 4 53,90 343,997 ,632 ,906
UWES - Item 5 54,31 331,894 ,839 ,900
UWES - Item 6 54,76 341,244 ,565 ,907
UWES - Item 7 55,49 336,909 742 ,903
UWES - Item 8 55,41 333,948 ,678 ,904
UWES - Item 9 54,49 338,493 717 ,903
UWES - Item 10 54,29 334,166 742 ,902
UWES - Item 11 54,87 332,823 ,766 ,902
UWES - Item 12 54,41 325,196 ,320 ,934
UWES - Item 13 54,62 330,908 748 ,902
UWES - Item 14 55,18 342,149 ,631 ,905
UWES - Item 15 53,69 353,988 541 ,908
UWES - Item 16 55,62 345,257 517 ,908
UWES - Item 17 52,95 362,300 ,367 ,912

Scale Statistics

Mean

Variance

Std. Deviation

N of Items

57,95

382,005

19,545

17
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Anexo X

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 148 98,0
Excluded( 3 20
a) '
Total 151 100,0

a Listwise deletion based on all variables in the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

, 7194 10
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Anexo Xl

Correlations

Tempo de
Experiéncia
Profissional Recursos Engagement
Idade (meses) Auto-Eficacia Laborais Laboral
Idade Pearson Correlation 1 317 ,246™ 158 12
Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,064 A77
N 148 144 146 139 148
Tempo de Experiéncia Pearson Correlation 317 1 ,302*4 145 ,251%
Profissional (meses)  sijg. (2-tailed) ,000 ,000 ,092 ,002
N 144 145 143 137 145
Auto-Eficacia Pearson Correlation 246* ,302% 1 376% ,268*
Sig. (2-tailed) ,003 ,000 ,000 ,001
N 146 143 148 140 148
Recursos Laborais Pearson Correlation 158 145 376 1 ,568*
Sig. (2-tailed) ,064 ,092 ,000 ,000
N 139 137 140 141 141
Engagement Laboral Pearson Correlation 112 251 ,268* 568 1
Sig. (2-tailed) A77 ,002 ,001 ,000
N 148 145 148 141 150

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Anexo Xll

Correlations

Tempo de
Experiéncia
Profissional
(meses) Vigor Dedicacdo | Absorcdo
Tempo de Experiéncia Pearson Correlation 1 ,175* ,282* ,236*
Profissional (meses)  sjg. (2-tailed) ,036 ,001 ,004
N 145 145 145 145
Vigor Pearson Correlation ,175* 1 , 745* , 739*
Sig. (2-tailed) ,036 ,000 ,000
N 145 150 150 150
Dedicagéo Pearson Correlation ,282* , 745%% 1 ,818**
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000
N 145 150 150 150
Absorcéo Pearson Correlation ,236* , 7394 ,818* 1
Sig. (2-tailed) ,004 ,000 ,000
N 145 150 150 150

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

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

Variedade Identidade Significado Feedback Feedback Contacto
da Tarefa da Tarefa da Tarefa Autonomia | do Trabalho | Extrinseco [ com Outros Vigor Dedicacdo | Absorcdo | Auto-Eficacia
Variedade da Tarefa Pearson Correlation 1 ,343* ,202* ,385*4 ,166* ,231*4 ,464* ,268* ,460* ,413* ,143
Sig. (2-tailed) ,000 ,015 ,000 ,048 ,005 ,000 ,001 ,000 ,000 ,086
N 147 144 144 143 142 144 147 146 146 146 145
Identidade da Tarefa Pearson Correlation ,343*4 1 ,251* ,330*4 ,306* ,331*4 2174 ,378*4 ,501*4 451 %4 ,103
Sig. (2-tailed) ,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,008 ,000 ,000 ,000 ,216
N 144 148 148 147 146 148 148 148 148 148 146
Significado da Tarefa Pearson Correlation ,202* ,251 %% 1 ,136 ,345* ,386*% ,226* ,190* ,242*% ,191* ,349*%
Sig. (2-tailed) ,015 ,002 ,099 ,000 ,000 ,006 ,021 ,003 ,020 ,000
N 144 148 148 147 146 148 148 148 148 148 146
Autonomia Pearson Correlation ,385%4 ,330* ,136 1 ,214* ,104 ,099 ,236* ,328*4 ,256** ,180*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,099 ,010 ,210 ,233 ,004 ,000 ,002 ,030
N 143 147 147 147 145 147 147 147 147 147 145
Feedback do Trabalho Pearson Correlation ,166* ,306* ,345* ,214*4 1 JATT*Y , 311 % ,311*4 ,348* ,340* ,349*4
Sig. (2-tailed) ,048 ,000 ,000 ,010 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 142 146 146 145 146 146 146 146 146 146 144
Feedback Extrinseco  Pearson Correlation ,231*4 ,331*4 ,386** ,104 JATT* 1 ,391* ,305* ,367* ,297*4 ,206*
Sig. (2-tailed) ,005 ,000 ,000 ,210 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,013
N 144 148 148 147 146 148 148 148 148 148 146
Contacto com Outros  Pearson Correlation ,464*4 ,217%4 ,226*4 ,099 ,311* ,391*4 1 ,209* ,253*4 ,209* ,154
Sig. (2-tailed) ,000 ,008 ,006 ,233 ,000 ,000 ,010 ,002 ,010 ,062
N 147 148 148 147 146 148 151 150 150 150 148
Vigor Pearson Correlation ,268*% ,378* ,190* ,236* ,311* ,305*4 ,209* 1 ,745* ,739* ,218*
Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,021 ,004 ,000 ,000 ,010 ,000 ,000 ,008
N 146 148 148 147 146 148 150 150 150 150 148
Dedicagéo Pearson Correlation ,460* ,501*% , 2424 ,328* ,348*4 ,367* ,253*4 , 7454 1 ,818*4 ,304*4
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000
N 146 148 148 147 146 148 150 150 150 150 148
Absorgdo Pearson Correlation ,413* ,451*4 ,191* ,256* ,340* ,297* ,209* , 7394 ,818*% 1 ,220*%
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,020 ,002 ,000 ,000 ,010 ,000 ,000 ,007
N 146 148 148 147 146 148 150 150 150 150 148
Auto-Eficacia Pearson Correlation ,143 ,103 ,349*4 ,180* ,349* ,206* ,154 ,218* ,304*4 ,220*4 1
Sig. (2-tailed) ,086 ,216 ,000 ,030 ,000 ,013 ,062 ,008 ,000 ,007
N 145 146 146 145 144 146 148 148 148 148 148

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

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

Group Statistics

Std. Error

Categoria Profissional N Mean Std. Deviation Mean
Auto-Eficacia Comunicador 133 32,05 3,644 ,316
Supenvisor 8 35,13 3,980 1,407
Recursos Laborais Comunicador 127 103,92 11,466 1,017
Supenvisor 8 124,13 12,944 4,576
Engagement Laboral Comunicador 135 56,88 19,013 1,636
Supenvisor 8 80,88 5,987 2,117

Independent Samples Test

Levene's Test for
Equality of Variances t-test for Equality of Means
95% Confidence
Intenval of the
Mean Std. Error Difference
= Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference Difference Lower Upper

Auto-Eficacia Equal variances

assumed ,089 , 766 -2,305 139 ,023 -3,072 1,333 -5,708 -,437

Equal variances

not assumed -2,130 7,723 ,067 -3,072 1,442 -6,419 274
Recursos Laborais  Equal wariances 447 505 4,799 133 ,000 -20,204 4210 | 28,530 | -11,877

assumed

Equal variances

not assumed -4,309 7,708 ,003 -20,204 4,688 -31,086 9,321
Engagement Laboral  Equal variances 6,206 014 3,548 141 001 23,994 6,762 | 37,362 | -10,625

assumed

Equal variances

not assumed -8,968 17,542 ,000 -23,994 2,675 -29,625 -18,362
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Group Statistics

Std. Error

Género N Mean Std. Deviation Mean
Auto-Eficacia Masculino 64 32,33 3,652 ,456
Feminino 83 32,05 3,682 ,404
Recursos Laborais Masculino 59 104,19 13,072 1,702
Feminino 81 105,46 12,052 1,339
Engagement Laboral Masculino 65 58,62 18,933 2,348
Feminino 84 57,74 20,037 2,186

Independent Samples Test

Levene's Test for
Equality of Variances

t-test for Equality of Means

95% Confidence
Intenval of the
Mean Std. Error Difference
F Sig. t df Sig. (2-tailed) | Difference Difference Lower Upper

Auto-Eficacia Equal variances

assumed ,036 ,850 ,459 145 ,647 ,280 ,610 -,926 1,486

Equal variances

not assumed ,459 136,193 ,647 ,280 ,610 -,926 1,486
Recursos Laborais Equal variances

assumed ,000 ,993 -,594 138 ,553 -1,270 2,138 -5,498 2,957

Equal variances

not assumed -,587 118,986 ,559 -1,270 2,166 -5,558 3,018
Engagement Laboral Equal variances

assumed 454 ,501 271 147 ,786 877 3,232 5,510 7,264

Equal variances

not assumed ,273 141,216 ,785 877 3,208 -5,466 7,220

123




Anexo XIV

Descriptives

95% Confidence Interval for

Mean

Mean Std. Dewviation | Std. Error | Lower Bound | Upper Bound | Minimum | Maximum

Engagement Laboral Ensino Basico 8 66,63 17,246 6,097 52,21 81,04 35 920
Ensino Secundario 80 59,63 20,230 2,262 55,12 64,13 6 100

Bacharelato 3 43,00 24,249 14,000 -17,24 103,24 21 69

Licenciatura 52 54,71 18,242 2,530 49,63 59,79 18 91

P6s-Graduagéo 4 66,75 17,056 8,528 39,61 93,89 49 90

Mestrado 1 42,00 . . . . 42 42

Total 148 58,01 19,525 1,605 54,84 61,19 6 100

Recursos Laborais Ensino Basico 6 98,50 4,930 2,012 93,33 103,67 95 108
Ensino Secundario 76 105,36 12,883 1,478 102,41 108,30 70 137

Bacharelato 2 93,50 3,536 2,500 61,73 125,27 91 96

Licenciatura 50 104,46 12,274 1,736 100,97 107,95 81 141

P6s-Graduacgao 4 112,00 14,095 7,047 89,57 134,43 103 133

Mestrado 1 113,00 . . . . 113 113

Total 139 104,81 12,440 1,055 102,73 106,90 70 141

Auto-Eficacia Ensino Basico 8 30,88 4,224 1,493 27,34 34,41 25 38
Ensino Secundario 79 31,77 3,714 ,418 30,94 32,60 23 40

Bacharelato 3 36,33 3,512 2,028 27,61 45,06 33 40

Licenciatura 51 32,35 3,322 ,465 31,42 33,29 25 39

P6s-Graduacao 4 34,75 2,363 1,181 30,99 38,51 33 38

Mestrado 1 39,00 . . . . 39 39

Total 146 32,15 3,664 ,303 31,55 32,75 23 40

124




ANOVA

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Engagement Laboral Between Groups 2605,925 5 521,185 1,385 ,233
Within Groups 53432,048 142 376,282
Total 56037,973 147
Recursos Laborais Between Groups 797,309 5 159,462 1,032 ,402
Within Groups 20559,828 133 154,585
Total 21357,137 138
Auto-Eficacia Between Groups 152,847 5 30,569 2,386 ,041
Within Groups 1793,837 140 12,813
Total 1946,685 145
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Anexo XV

Run MATRIX procedure:

hhkkhkhkhkhkhkhkkhkhkhkhkhkhkhkhkhkhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhhxx k%

Preacher And Hayes (2004) SPSS Script For Simple Mediation

Written by Andrew F. Hayes, The Ohio State University
http://www.comm.ohio-state.edu/ahayes/

For details, see Preacher, K. J., & Hayes, A. F. (2004). SPSS and SAS
procedures for estimating indirect effects in simple mediation models
Behavior Research Methods, Instruments, and Computers, 36, 717-731.

VARIABLES IN SIMPLE MEDIATION MODEL

Y Engageme
X Dimensoe
M Auto Efi

DESCRIPTIVES STATISTICS AND PEARSON CORRELATIONS

Mean SD Engageme Dimensoe Auto Efi
Engageme 57,0857 19,5652 1,0000 , 5645 , 3273
Dimensoe 104,8000 12,4260 , 5645 1,0000 , 3759
Auto Efi 32,2929 3,5875 , 3273 , 3759 1,0000

SAMPLE SIZE
140

DIRECT And TOTAL EFFECTS

Coeff s.e. t Sig(two)
b (YX) , 8889 ,1106 8,0345 , 0000
b (MX) ,1085 ,0228 4,7652 , 0000
b (YM. X) , 7311 ,4103 1,7818 , 0770
b (YX.M) , 8095 ,1185 6,8339 , 0000

INDIRECT EFFECT And SIGNIFICANCE USING NORMAL DISTRIBUTION

Value s.e. LL 95 CI UL 95 CI Z Sig(two)
Effect , 0793 , 0484 -,0156 , 1743 1,6376 ,1015
POINT ESTIMATES OF EFFECT SIZE FOR INDIRECT EFFECTS
ab , 0793
Pm , 0893
R m , 0980
R2 45 , 0917
ab ps , 0041
ab cs , 0504

R I R I I I A b I db S b b S 2b e S b I S Ib S b b Sb b S S 4 NOTES
KAKAAKRAAKAA A AR A A A A A A A A h A A A A A XA Ak AKXk Kk
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Run MATRIX procedure:

R SR R I db b I db b S Sb b I Sb I S db b Sb b S I b S b S Sb b I Sh b S Sb b S Sb b S Sb b S Ib b S S b S Sb I Sb db S Sb db e Sb b b db b S db db S db b S db b S 4

Preacher And Hayes (2004) SPSS Script For Simple Mediation

Written by Andrew F. Hayes, The Ohio State University
http://www.comm.ohio-state.edu/ahayes/

For details, see Preacher, K. J., & Hayes, A. F. (2004). SPSS and SAS
procedures for estimating indirect effects in simple mediation models
Behavior Research Methods, Instruments, and Computers, 36, 717-731.

VARIABLES IN SIMPLE MEDIATION MODEL

Y Engageme
X Auto Efi
M Dimensoe

DESCRIPTIVES STATISTICS AND PEARSON CORRELATIONS

Mean SD Engageme Auto Efi Dimensoe
Engageme 57,0857 19,5652 1,0000 , 3273 , 5645
Auto Efi 32,2929 3,5875 , 3273 1,0000 , 3759
Dimensoe 104,8000 12,4260 , 5645 , 3759 1,0000

SAMPLE SIZE
140

DIRECT And TOTAL EFFECTS

Coeff s.e. t Sig(two)
b (YX) 1,7851 , 4387 4,0693 ,0001
b (MX) 1,3020 , 2732 4,7652 , 0000
b (YM. X) , 8095 ,1185 6,8339 , 0000
b (YX.M) , 7311 ,4103 1,7818 , 0770

INDIRECT EFFECT And SIGNIFICANCE USING NORMAL DISTRIBUTION

Value s.e. LL 95 CI UL 95 CI Z Sig(two)
Effect 1,0540 , 2716 , 5217 1,5863 3,8809 ,0001
POINT ESTIMATES OF EFFECT SIZE FOR INDIRECT EFFECTS
ab 1,0540
P m ;5904
R m 1,4417
R2 45 , 0917
ab ps , 0539
ab cs , 1933

R I R I I I A b I db S b b S 2b e S b I S Ib S b b Sb b S S 4 NOTES

ERE R I I b I I I Ib S S S db S b b S b b S b S S 2 I 3 2 4
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Anexo XVI

Run MATRIX procedure:

R R R S b b S b I S S E S b I S S S S S S SR S 2b e Sb b Sb b b Sb b S db b S Sb b S Sb b S Sb I S S S S Sb e Sb b b Sb db S db b S O 3
Preacher And Hayes (2008) SPSS Macro For Multiple Mediation

Written by Andrew F. Hayes, The Ohio State University
http://www.comm.ohio-state.edu/ahayes/

For details, see Preacher, K. J., & Hayes, A. F. (2008). Asymptotic
and resampling strategies For assessing And comparing indirecct effects
in multiple mediator models. Behavior Research Methods, 40, 879-891

KK A KA AR A AR A A A A A A IR KA A I A IR A AR A AR A AR A A I AR I AR AR A Ak A A AR A A A A A kA KK

Dependent, Independent, and Proposed Mediator Variables:

DV = Engageme
IV = Auto Efi
MEDS = Dimensoe

Sample size
140

IV to Mediators (a paths)
Coeff se t 8
Dimensoe 1,3020 , 2732 4,7652 ,0000

Direct Effects of Mediators on DV (b paths)
Coeff se t js)
Dimensoe , 8095 ,1185 6,8339 ,0000

Total Effect of IV on DV (c path)
Coeff se t js)
Auto Efi 1,7851 , 4387 4,0693 ,0001

Direct Effect of IV on DV (c-prime path)

Coeff se t js)
Auto Efi , 7311 ,4103 1,7818 , 0770
Model Summary for DV Model
R-sg Adj R-sg F dfl df2 P
, 3341 , 3244 34,3724 2,0000 137,0000 , 0000

AR A AR A AR A A A A A A AR A AR A AR A AR A AR A AR A AR A A A A AR AR A AR A AR A AR A A AR AR A A AR Ak kA kK

NORMAL THEORY TESTS FOR INDIRECT EFFECTS

Indirect Effects of IV on DV through Proposed Mediators (ab paths)

Effect se Z S
TOTAL 1,0540 ,2684 3,9276 ,0001
Dimensoe 1,0540 , 2684 3,9276 ,0001
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ER R SRk S db b I db b S Sb b S Sb I I S R Sh S S S b I S 2b e Sb b S Sb b S Sb b S db b S S S b S b I Sh b I S b S S b S Sb b S b S i

BOOTSTRAP RESULTS FOR INDIRECT EFFECTS

Indirect Effects of IV on DV through Proposed Mediators (ab paths)

Data boot Bias SE
TOTAL 1,0540 1,0547 ,0008 , 2755
Dimensoe 1,0540 1,0547 ,0008 , 2755

Bias Corrected and Accelerated Confidence Intervals

Lower Upper
TOTAL , 6037 1,7020
Dimensoe , 6037 1,7020

KK AR A AR A AR A AR A A A A A KA A A A IR A A IR AA IR A AR A A I A A I AR I AR AR AR A AR A AR A AR A A KAk K

Level of Confidence for Confidence Intervals:
95

Number of Bootstrap Resamples:
5000
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