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"Umaidéia que ndo é perigosa ndo merece ser chamada de idéia."
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" Para enxergar claro, bastar mudar a direcdo do olhar."

Antoine de Saint-Exupéry



RESUMO

DIAS, M. Absenteismo em contact center - Estudo de caso com preditores micro e macro-
organizacionais. 2005. 109f. Dissertacdo (Mestrado). Instituto de Psicologia, Universidade

Federal de Uberlandia, Uberlandia, 2005.

O objetivo geral deste estudo foi o0 de investigar a capacidade de explicagdo do Absenteismo
no trabalho de operadores de tele-atendimento, através de um conjunto de variaveis micro e
macro-organizacionais, especificamente, Percepcdo de Suporte Organizacional, Clima
Organizacional, Comprometimentos Afetivo e Calculativo e os cinco fatores globais de
Personalidade aferidos pelo teste de personalidade 16PF. Para investigar estas relacgdes, foi
realizado um estudo de caso em uma grande empresa de tel e-atendimento (contact center), de
onde foi retirada uma amostra de 360 participantes, que respondeu a escalas validadas e
consistentes de percepcéo de Suporte, Clima, Comprometimentos Afetivo e Calculativo e ao
teste de personalidade. Quatro meses ap0s este procedimento, foram recolhidos os dados de
Absenteismo (total de dias perdidos). Foram, entdo, realizadas andlises descritivas,
correlacionais e de regressdo multipla stepwise, tendo a medida de Absenteismo como
variavel dependente; estes procedimentos foram realizados para a amostra completa e,
posteriormente, para dois grupos da mesma amostra, de operadores receptivos e ativos de tele-
atendimento. Os resultados indicaram, essencialmente, que o Absenteismo da amostra geral
(7,1%) e dos operadores receptivos (6,8%) € pouco predito pelo modelo, que incluiu apenas a
percepcdo de Suporte (-) e o fator de personalidade Auto-controle (+), suposto como correlato
de Conscienciosidade (fator de personalidade do modelo Big Five que tem reconhecido
impacto sobre o desempenho geral). O modelo ndo explicou, significativamente, a variancia

da amostra de operadores ativos. A relacdo entre a percepgdo de Suporte e o Absenteismo é
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coerente com 0 modelo e os relatos internacionais, por sua vez, a relagdo encontrada entre
Auto-controle e a variavel dependente € surpreendente, pois contraria a maior parte da
literatura. Entre os resultados, destaca-se a maior capacidade preditiva da varidvel macro-
organizacional sobre a Unica micro-organizacional que permaneceu no modelo, permitindo
inferir que 0 ambiente tenha maior controle sobre 0 comportamento contra-producente do que
asvariaveisindividuais. Os resultados sdo discutidos aluz da literatura, destacando o papel da
percepcdo de suporte organizacional sobre o desempenho dos trabal hadores. As conclusdes do
estudo refutam grande parte do modelo proposto, mas sdo reconhecidas as limitagbes do
estudo e vérias perspectivas para novas pesquisas sdo oferecidas. Também sdo levantadas as
contribuicbes para a organizacdo estudada, bem como para a prética dos profissionais de

recursos humanos.

Palavras-chave: Absenteismo, Suporte Organizacional, Personalidade no Trabalho.
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ABSTRACT

DIAS, M. Contact center absenteeism — a case study with micro and macro-level predictors.
2005. 109p. Dissertation (Masters). Instituto de Psicologia, Universidade Federal de

Uberlandia, Uberlandia, 2005.

The genera objective of this study was to investigate the capacity of explanation of
Absenteeism among call center operators, through a set of micro and macro organizational
variables, specifically, Perceived Organizational Support, Organizational Climate, Affective
and Cd culative Commitment and the Five Global Factors of Personality (Big Five) surveyed
by the 16PF personality questionnaire. In order to investigate these relationships, a case study
in a great contact center company was carried through, from a sample of 360 participants
answered consistent and validated scales of perception about the measures under investigation
(of Organizational Support, Organizational Climate, Affective and Calculative Commitment
and the personality test). Four months after this procedure, the Absenteeism data (total of lost
days) has been collected. Descriptive and correlate analyses and multiple regression stepwise
have been, then, carried through, considering the measure of Absenteeism as a dependent
variable. These procedures have been carried through for the complete sample and, later, for
two groups of the same sample, of receptive and active call center operators. The results had
indicated, essentialy, that Absenteeism in the general sample (7,1%) and among receptive
operators (6,8%) is slightly predicted by the model, including perception of Support (-) and
the personality factor Self-control (+),a correlate of Conscientiousness (a personality factor of
the Big Five model that has a recognized impact on the general performance). The model did
not significantly explain variance in the active operators sample. The relationship between

Perceived Organizational Support and Absenteeism is coherent with the model and
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international reports; otherwise, the relationship found between Self-control and the
dependent variable is surprising, since it contests most of the literature. Amongst the results,
the major predictive capacity of the macro-organizational variable over the only micro-
organizational variable that remained in the model must be pinpointed. This alows inferring
that the environment has a greater control over the counter-productive behavior than the
individual variable does. The results are discussed based on the literature, detaching the role
of Perceived Organizational Support on the workers behavior. The conclusions of the study
refute great part of the proposed model, but the limitations of the study are recognized and
several perspectives for new research studies are offered. Contributions for the studied

organization are also raised, as well as for practice among human resources professionals.

Keywords: Absenteeism, Perceived Organizational Support, Personality at Work.
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1. APRESENTACAO, OBJETIVOSE JUSTIFICATIVA

Nas organizagdes contemporaneas, é crescente o reconhecimento dos profissionais de
Recursos Humanos (RH), que tém sido responsaveis por grandes evolugdes nas relagdes
homem-empresa, as quais, notadamente, tém evoluido de uma situagdo de extrema exploracéo
do trabalhador, para uma relagdo de parceria, ou sgja, cada vez mais os trabahadores tém
papel ativo na troca estabelecida entre ambos. Prova disso, temos hoje grande interesse das
empresas em figurar na lista das melhores empresas para se trabalhar: é a empresa se
vendendo ao empregado, buscando uma relacéo de troca, parceria.

N&o se propde uma simplificagdo inconseqliente das relagdes de trabalho, mas é
inegédvel 0 movimento real dos empregadores para a atragéo e retencdo de talentos, de méo-
de-obra de quaidade, capaz de gerar diferencial competitivo. Conseqlientemente, ha uma
pressdo natural para um salto de qualidade da massa trabalhadora, para o desenvolvimento de
pessoal e para a gestéo de RH.

O reconhecimento do papel estratégico do RH deve-se em parte também a adocéo,
pelas empresas, de normas nacionais e internacionais de qualidade, que valorizam
amplamente a qualificagdo de pessoal, a aprendizagem continua e a coeréncia entre discurso
(visdo, missdo, marketing socia) e métodos administrativos (FNPQ, 1999).

E inegével, também, a contribuicio dos resultados das pesquisas em Comportamento
Organizacional (CO), que facultam aos profissionais de RH e gerentes, muitos dos
conhecimentos e habilidades necessarias ao ganho de eficiéncia e eficacia na gestdo de
pessoas. A eficiéncia se traduz na melhoria das relagfes de trabalho, que por sua vez tem

promovido a eficacia (resultados) das pessoas e das organizagoes.
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Uma das revel agbes importantes que o estudo do CO produziu diz respeito exatamente
a0 papel fundamental que varidveis do nivel macro-organizacional (como Clima e Suporte
Organizacionais) tém sobre o desempenho geral dos individuos, num sentido inverso aquele
gue as praticas organizacionais “ensinam” aos gerentes, de que a responsabilidade pelo
desempenho cabe exclusivamente ao funciondrio, ou sgja, eximindo os gerentes da “culpa”
pel os fracassos organizacionais.

Neste sentido, desenvolver uma pesquisa como esta, que busca avaiar
comparativamente a influéncia de dados relacionados aos sujeitos trabahadores (natureza
micro-organizacional) com dados relativos a organizagcdo como um todo (natureza macro-
organizacional), em relacdo ao absenteismo na empresa, € fundamental para, entre outras
coisas, facultar aos profissionais da area informagdes preciosas sobre onde e como atuar.

A importéncia do estudo do CO para a melhoria das condigdes e relagdes de trabalho
em nossa sociedade, bem como a necessidade de se aprofundar os estudos na area, fica ainda
mais clara quando se observam os prejuizos causados pelo desconhecimento de suas nuances.
O absenteismo, por exemplo, leva a diminuicdo da producéo e, ab mesmo tempo, aumento de
despesas, como sera debatido adiante.

Esta dissertacdo apresenta um estudo de caso, que teve como objetivo gera a
investigacdo da capacidade de explicacdo do Absenteismo no trabalho pelo modelo proposto,
gue inclui varidveis de grande importancia potencia para a predicdo de desempenho, por
exemplo. Trata-se, portanto, de uma pesguisa de objetivos explicativos, de acordo com a
tipologia de Borges-Andrade e Zanelli (2004).

Como objetivos especificos, pode-se destacar:

- comparagdo dos pesos relativos das medidas de nivel micro-organizacional

(Fatores de Persondidade e Comprometimento Organizacional Afetivo e
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Calculativo) em relacdo as do nivel macro-organizacional (Clima e Suporte
Organizacionais) na predicdo de Absenteismo no trabal ho.

- investigacdo da capacidade de predicdo de Absenteismo através do uso, em
selecdo de pessoal, das caracteristicas de personaidade avaliadas pelo teste de
personalidade 16PF;

- investigacdo das possiveis diferencas, baseadas no modelo, na explicacdo do
Absenteismo entre operadores ativos e receptivos de contact center;

- instrumentalizacdo dos profissionais de Recursos Humanos para a atuagéo visando
reduzir o Absenteismo;

Esta pesquisa tem justificativa de cunho tedrico e aplicado. Primeiro, os resultados
deste estudo podem dar suporte empirico a alguns modelos que tém se sobressaido na
explicagdo do CO. Em segundo lugar, busca-se explicar comportamentos por variaveis de
diferentes nivels, determinando a parcela que se deve a cada um, amegando possiveis
interferéncias sobre sua ocorréncia. Além disso, é vital instrumentalizar os profissionais de
recursos humanos, sgja na tomada de decisdo quanto a adogdo de instrumentos de selecéo,
sgja na determinacdo das caracteristicas adequadas aos cargos, se houverem.

Todavia, a maior justificativa deste trabalho se pauta na importancia da variavel
Absenteismo para a pesquisa em organizagfes. Os prejuizos advindos deste comportamento
s80 enormes, e envolvem muito mais do que aspectos financeiros, pois atingem a produgdo, o
grupo de trabalho e a propria Rotatividade de pessoal, entre outros. Portanto, entender os
mecanismos geradores do Absenteismo, e também de que forma é possivel atuar para sua
reducdo, € um problema de alta rel evancia para os pesquisadores e profissionais da area.

Deimplicag8o bastante prética, esta pesquisa ainda se justifica pelaimportancia socio-
econdmica do setor estudado, que é hoje um dos que mais gera empregos no pais, atras apenas

da indlstria do entretenimento (cultura, esportes). Somente no municipio sede da
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organizag&o-caso, mais de 5% da populagdo economicamente ativa encontra-se empregada no
setor. E fundamental o desenvolvimento de estudos especificos para os trabal hadores da érea,
pois as caracteristicas dos cargos estudados sdo bastante distintivas e ainda ndo foram bem
elucidadas.

Em busca destes objetivos, foi realizado este estudo, ora apresentado nesta dissertacéo,
gue esté estruturado em 9 secles. 1. Apresentacdo, objetivos e justificativa; 2. Introducdo ao
estudo do Comportamento Organizacional; 3. O problema do Absenteismo; 4. Variaveis em
estudo; 5. Modelo e hipéteses; 6. Método; 7. Resultados; 8. Discusséo; 9. Conclusdes e
agenda de pesguisa.

Na se¢do 2 serdo introduzidos alguns conceitos que fundamentam a pesquisa em CO,
delimitando seu campo de abrangéncia e a importancia dos estudos na area. Na se¢éo 3, uma
revisdo sobre o Absenteismo, o foco do estudo, busca esclarecer a magnitude do problema e a
complexidade que envolve este comportamento, fato que, a0 mesmo tempo, limita o
conhecimento prético e estimula a continuidade das pesquisas. Na secéo 4, € revisto o
arcabouco tedrico acerca das quatro varidveis independentes em estudo, Tragos de
Personalidade, Comprometimento Organizacional, Suporte Organizaciond e Clima
Organizacional, onde se procura delinear a evolugéo do conceito, os limites, as conclusdes, a
importancia da variavel, a definicdo e a operacionalizacéo do construto. A seguir, na se¢éo 5,
apresenta-se 0 modelo e as hipdteses que norteiam o estudo. Na 62 secdo, o Método
empregado é descrito: apresenta-se a organizagdo em estudo, a amostra, 0s instrumentos
utilizados e os procedimentos de coleta e andlise dos dados. Na se¢éo 7, sdo apresentados 0s
resultados das andlises de dados, de forma objetiva. Posteriormente, na segdo 8, estes
resultados sdo discutidos a luz da literatura apresentada, buscando respostas aos objetivos

deste trabalho. Finalmente, na secéo 9, serdo enunciadas as principais conclusdes do estudo,
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suas contribuicdes e limitaces, a partir das quais é formulada uma agenda de pesquisa, que
obj etiva despertar 0 interesse para novas pesquisas na area.

A seguir, para facilitar a compreensdo das varidveis em anaise, uma revisdo aborda
brevemente o campo do CO, buscando situar o leitor com a abordagem tedrica. Na seqliéncia,
cada varidvel sera introduzida, procurando sempre enfatizar sua importancia para a

compreensdo dos problemas que abrangem o comportamento humano nas organizagoes.
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2. INTRODUGCAO AO ESTUDO DO COMPORTAMENTO

ORGANIZACIONAL

A presente revisdo busca ser breve, embora suficiente para a justificacdo e
fundamentacdo tedrica para o desenvolvimento do estudo. A grande quantidade de material
disponivel na literatura internacional tem se refletido de formas diferenciadas no
desenvolvimento das pesquisas bibliogréficas: por um lado, ha riqueza de correntes e
opinides, por outro, esta diversidade pode revelar a fata de resultados consistentes para o
embasamento de pesquisas futuras (DIAS, 2002).

O estudo da relacéo do homem com seu trabalho €, sem davida, uma das maiores
preocupagdes das Ciéncias Humanas, em fungdo da importéncia que assume, em nossos dias,
a atividade laborativa. Véarias pesguisas sobre o universo do trabalho tém sido desenvolvidas
pelos diversos campos do saber, em ciéncias humanas como a Psicologia, a Antropologia e a
Sociologia, em ciéncias sociais aplicadas, notadamente na Administragdo, e até mesmo pelas
ciéncias exatas (Engenharias). Estes estudos geraram uma gama de conhecimentos variados
relativos ao trabalho e as organizagfes, mas que, historicamente, ndo criaram uma identidade
propria, e os desenvolvimentos de cada érea por vezes foram recebidos com ceticismo e
incredulidade por outros estudiosos.

Contudo, em meados do século passado, estas ciéncias passaram por uma expansao
significativa de suas fronteiras, chegando a delimitar novos campos do saber, baseados na
interdisplinaridade, num movimento que culminou no delineamento do campo do
Comportamento Organizaciona (CO), que emergiu durante a década de 60 (notadamente na

Inglaterra), a partir dos estudos de Pugh (1966, 1969 apud SIQUEIRA, 2002), que se
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dedicavam a compreender as relagfes entre os homens e seu trabalho, seu comportamento e
suas atitudes no ambiente organizacional.

Este campo de desenvolvimento multidisciplinar trouxe para o0 CO uma gama de
definicdes e divergéncias tedricas tipica das ciéncias humanas, cujo leque de conflitos pode e
deve ser encarado de forma bastante positiva, através da riqueza de teorias e técnicas
disponivels, que se complementam mais do que se contrapde, e fornecem a mobilidade
conceitual necess&ria a uma ciéncia que precisa acompanhar o ritmo das mudancas no
contexto organizacional. Por outro lado, é também verdade que esta grande variedade de
formas de se pensar o CO pode, por vezes, resultar em modismos e outras formas viciadas de
producéo tedrica, nem sempre tdo ricas (BORGES-ANDRADE; ZANELLI, 2004)

Como sdlienta Rousseau (1997), as organizagOes estdo mudando (de organizacbes
corporativistas para organizing - organizagdes em processo, movimento), e o CO muda junto,
puxando o desenvolvimento dos conhecimentos da érea. Esta reflex&o da autora indica algo
mais. a compreensdo de que 0s comportamentos nas organi zagdes sdo Ndo apenas dinamicos,
mas verdadeiramente multideterminados, estando relacionados a variaveis de diferentes
niveis, algumas estveis e relativamente previsivels, outras muito mais inconsistentes,
dindmicas.

Isto também €, em si, uma justificativa da opcéo pelo campo do CO para o estudo do
Absenteismo, um evento tipicamente multideterminado. O acance da Psicologia
Organizacional e do Trabaho talvez segja insuficiente para explicar tal comportamento; a
interdisciplinaridade contribui de forma inequivoca para os estudos organizacionais.

Em busca de definicdo para o campo, Robbins (1999) trata o CO como “campo de
estudo que investiga o impacto que individuos, grupos e a estrutura tém sobre o
comportamento dentro das organizagbes com 0 proposito de aplicar este conhecimento em

prol do aprimoramento da eficacia de uma organizagdo” (ROBBINS, 1999, p.6). Esta
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definicdo demonstra o interesse em compreender relagbes causais dos comportamentos,
assumindo que as causas sgjam devidas a pelo menos trés fontes: caracteristicas dos
trabal hadores, a dindmica dos pequenos grupos e equipes dentro da organizagdo, e também a
estrutura da mesma, que gera parametros contextuais as agdes de seus membros. Além disso,
€ importante ressatar que o autor determina as implicagbes sobre os resultados deste
conhecimento: sua aplicabilidade na melhoria dos resultados organizacionais. Portanto, 0s
estudos da érea tém, como pressuposto, a aplicagdo prética de seus resultados nas
organizages, o foco é a organizacéo.

Em outra obra, Wagner Il e Hollenbeck (2000) entendem que o CO sga uma
disciplina que busca previsdo, explicagdo, compreensdo e modificacdo do comportamento
humano, num contexto empresarial. Os autores enfatizam a criagdo de diferencial competitivo
através do dominio (previsdo, explicagdo, compreensdo e modificagdo), pela empresa, do
comportamento de seus membros, uma vez que este diferencia ndo é igualdvel pela
concorréncia, que pode ter as mesmas tecnologias, processos e sistemas, mas 0S recursos
humanos sdo impares. Neste sentido, mantém a perspectiva de Robbins (1999), quanto a
finalidade dos estudos em CO, bem as varidvels em andlise, nos nivels micro, meso e macro-
organizacional.

Mintzberg (1983) defende, ainda, o papel de fatores externos a organizacdo na
determinacdo de comportamentos, argumentando que, por exemplo, o poder dos sindicatos,
do governo e dos acionistas € capaz de influenciar significativamente as atitudes e
comportamentos dos membros de uma organizagdo. Para Katz e Kahn (1987), os
comportamentos e atitudes dos traba hadores podem ser explicados pela relagéo entre valores,
papéis e normas da organizacdo. Estas trés bases para o comportamento dos trabalhadores
apresentam certa similaridade aos niveis de comportamento de outros autores, como Wagner

I11 e Hollembeck (2000) e Robbins (1999), associando-se os valores ao nivel micro-
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organizacional ou individual, os papéis ao nivel micro-organizacional ou de grupo, e as
normas ao nivel macro-organizaciona ou da organizagdo, respectivamente. Esta comparagdo
evidencia certa redundancia nestes conceitos, que traduzem uma direcdo clara para o
entendimento do comportamento nas organizagdes.

A definicéo do campo de CO é fundamental para diferencia-lo do campo da Psicologia
Organizaciona e do Trabalho, tal como é definida, por exemplo, por Spector (2003). O autor
entende que este campo busca, por um lado, fazer o uso apropriado dos recursos humanos nas
empresas, em busca da efetividade organizacional, focado em temas como selecéo de pessoa
e treinamento (Psicologia Organizacional). O outro lado da Psicologia Organizaciona e do
Trabalho estaria mais preocupado com o trabalhador, no nivel micro, focado em varidveis
como stress, atitudes e bem-estar no trabalho (Psicologia do Trabaho). Dados estes
parémetros, reconhece-se que a Psicologia Organizacional contribui muito mais diretamente
para o estudo do CO.

Seguindo a linha de Wagner 111 e Hollenbeck (2000), definiu-se os niveis de andlise
como micro-organizaciona (individuos), meso-organizacional (grupos, equipes de trabalho) e
macro-organizacional (organizagdes). E uma proposta bastante interdisciplinar: na analise do
nivel micro-organizacional, observam-se basicamente contribuic¢des da Psicologia, ao abordar
aspectos psicossociais dos individuos na organizagéo, enquanto o nivel meso-organizaciona
teria em seu referencial tedrico muito da Psicologia Social, Antropologia e Sociologia, e,
finamente, o nivel macro-organizacional buscaria seu referencial entre as Ciéncias Politicas,
a Sociologia e a Antropologia.

Para os principais autores da area (ROBBINS, 1999; WAGNER Il1; HOLLENBECK,
2000; BOWDITCH; BUONO, 1992), as principais variaveis do nivel micro-organizacional
seriam: Caracteristicas Biogréficas, Habilidades, Vaores e Atitudes, Fatores de

Personalidade, Percepcdo, Motivacdo, Satisfagdo, Estresse, Aprendizagem Individua e
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Tomada de Decisdo Individual. No nivel meso-organizacional, as variaveis mais estudadas
seriam Comunicagdo, Conflitos, Relagbes Intergrupais, Estrutura de Grupo, Equipes de
Trabalho, Poder e Politica, Lideranca e Tomada de Decisdo Grupal. Finalmente, no nivel
macro-organizacional, as andlises se concentram em pontos da estrutura da organi zag&o, como
Cultura, Clima, Estrutura e Dimensionamento da Organizagdo, Dimensionamento e
Tecnologia do Trabaho, Politicas e Préicas de Recursos Humanos (WAGNER IlI;
HOLLENBECK, 2000; ROBBINS, 1999; SIQUEIRA, 2002). Apesar deste expressivo
numero de variaveis ja apresentado, outras tém ganhado forca na literatura de CO, tais como
Criatividade, Suporte Organizacional, Comprometimento Organizacional, Negociag&o,
Justica, Humor, Trabalho/N&o-Traba ho, Contextos Organizacionais.

Fundamentalmente, o estudo de todas estas variaveis justificase através de seu
impacto nos resultados (desempenho) dos trabalhadores, que por sua vez implicam o
desempenho organizacional. As medidas de desempenho séo observadas de formas variadas,
incluindo a a Produtividade, Comportamentos de Cidadania Organizaciondl,
Comportamentos Contra-Producentes (onde se inclui o Absenteismo), Qualidade e outras
formas de desempenho, de interesse mais ou menos especifico das organizages, ramos de
negdcio ou mesmo departamentos, como Vendas.

Contudo, estas variaveis tidas como de resultados também sd0 estudadas através de
suas interagdes, como, por exemplo, as relagdes (geralmente negativas) entre o Absenteismo e
Produtividade, Quaidade, Relacbes Interpessoais e Esforcos (VISWESVARAN, 2002). A
andlise contigua destes comportamentos (resultados positivos e negativos) € importante pela
provavel existéncia de causas comuns.

Particularmente, o Absenteismo € um dos fenémenos mais estudados, e pelas formas
metodol ogicamente mais variadas possiveis (JOHNS, 2003). Ainda assim, como defende o

autor, muitas questfes se fazem presentes, e isso tem instigado mais e mais pesquisadores na
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busca da compreensdo do fendmeno. Neste ponto, € oportuno rever os principais conceitos
relativos ao Absenteismo, a evolugdo dos estudos, algumas conclusdes e também algumas das

guestdes que permanecem na pauta de pesguisa, como sera feito na proxima secéo.
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3.0 PROBLEMA DO ABSENTEISMO

A variavel dependente (resultado) analisada no presente estudo (Absenteismo) tem
sido considerada como critica para a avaliagdo da eficacia dos recursos humanos de uma
organizacdo (ROBBINS, 1999; CHIAVENATO, 1997). HA mesmo, hoje, uma linha de
pesquisa que trabal ha especia mente os chamados “comportamentos contraproducentes’, onde
se incluem variaveis como Absenteismo, Atrasos e Rotatividade (SPECTOR, 2003;
VISWESVARAM, 2002). Estas pesquisas buscam compreender fatores ligados a diferentes
aspectos da organizagdo, das equipes de trabalho e/ou do préprio trabahador

(principalmente), que possam estar relacionados a estes comportamentos.

Segundo Robbins (1999), os custos do Absenteismo seriam um fator preponderante
para o impulso dado as pesquisas de CO que pretendem compreendé-lo, uma vez que este
custo é estimado anua mente (apenas em empresas dos Estados Unidos e Alemanha) em cerca
de 75 bilhdes de ddlares americanos. Os custos se elevam drasticamente porque ndo se
referem apenas aos salarios dos ausentes, mas também a diminuicdo da produtividade, por
exemplo. Portanto, o interesse em diminuir os indices de Absenteismo deve ser comum a

todos os profissionais e académicos da area de Recursos Humanos.

Absenteismo é um conceito complexo, mesmo em termos de definicdo. Numa
definicdo simples, porém de grande acance, pode-se entender o Absenteismo como o ato de
“faltas a um compromisso de trabalho” (HARRISON; MARTOCCHIO, 1998, p. 342). Esta
definicdo, porém, abarca toda e qualquer forma de ndo comparecimento ao trabalho, ainda
que sgja direito do trabalhador, como licenca médica ou luto. Magalh&es, Duarte e Moura

(1995, apud NASCIMENTO, 2003), compreendem que os periodos programados de auséncia,
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como licenca e férias, devem também ser entendidos como Absenteismo. Da mesma forma,
profissionais de salilde como Sobrinho (2002) incluem auséncias por doengas, direitos legais e
outros fatores, ainda que aheios ao controle do trabalhador, na mesma categoria. Estes
autores entendem o Absenteismo do ponto de vista organizacional, pois um gerente, por
exemplo, tem que lidar com todas as auséncias da mesma forma, incluindo em seu

planejamento as auséncias previstas ou nao.

Por outro lado, Nascimento (2003) trata o Absenteismo como “auséncias ndo
previstas” (p. 55), e Chiavenato (1997) entende o conceito como auséncias no momento em
gue o empregado deveria estar trabalhando normalmente. Assim, o Absenteismo seria apenas
relacionado a eventos fora do controle da organizagdo, diferentemente das férias, por
exemplo, que sd0 escadadas pela geréncia ou determinadas por politicas globais das
organizacOes, e assim podem ser tomadas agBes que diminuam os prejuizos da efetividade
organizacional, ou sgja, prevencao primaria, enquanto 0s eventos ndo previstos de auséncia de
trabalhadores s6 podem, na melhor das hipbteses, sofrer prevencdo secundéria (durante o

evento), quando os danos ja estao ocorrendo.

Nosso estudo, dentro do campo do CO, tem interesse na predicéo e controle de todas
as formas de auséncias que prejudiguem o funcionamento da organizagéo. Portanto, parece
apropriado estabelecer como Absenteismo, uma medida que sga compativel com os
interesses de gerentes e administradores, ou sga, levar em conta todas as auséncias néo
programadas, inclusive aquelas amparadas por questdes legais, como dispensa por salde.
Desta forma, ficam excluidas da medida apenas férias e licencas programadas, como licenca
maternidade e paternidade. Operaciona mente, definiu-se Absenteismo como nimero de faltas
ndo programadas em dado periodo. Esta definicdo tem a preocupacéo de abarcar as faltas por
motivos de salde em funcdo da chamada “industria do atestado” (NEVES, 2004), que pode

ser responsavel por “transformar” faltas voluntérias em involuntérias.
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Avangando na defini¢do do problema, Johns (2003) entende que o Absenteismo néo é
apenas um, mas uma grande variedade de comportamentos, com diversas causas. Este fato se
reflete, por exemplo, na multidisciplinaridade de conhecimentos disponiveis sobre o assunto,
uma vez que esses conhecimentos tradicionalmente ndo se complementam, sendo
desenvolvidos a parte por cada uma das disciplinas, que vao da Psicologia a Engenharia,
passando por areas como Administracdo, Enfermagem, Ergonomia, Direito e Medicina, entre

outras.

As diferentes faces do Absenteismo sdo defendidas por varios autores, como Brief
(1998) que, analisando as relagdes entre atitudes no trabalho e Absenteismo, acredita que as
fracas correlagBes encontradas em meta-andlises sobre 0 assunto sgiam devidas as vérias
formas de Absenteismo diferentes em suas causas, embora |he pareca l6gico que, por
exemplo, alguém que ndo esteja muito satisfeito com seu trabalho esteja menos propenso a ser
assiduo. O autor acredita que a satisfagdo sO poderia ser usada como unidade de andlise dos
casos de Absenteismo relacionados a escolhas, ou sgja, quando alguém prefere ir a um dado
evento ao invés de ir ao trabalho, voluntariamente. Por este motivo, ele sugere que sga
construida uma tipologia do construto que observe, por exemplo, as formas voluntéarias e

involuntarias de auséncias do trabalho programado, no nivel individual.

Outros autores, como Dalton e Mesch (1991), defendem tipologias para o construto,
a0 redizarem a distincdo entre Absenteismo devido a doencas ou devido a outras
circunstancias. Diferentemente da proposicdo de Brief (1998), estes autores encontraram
correlacOes significativas entre variaveis do nivel micro-organizacional (satisfacéo e género) e
Absenteismo devido a doencas (supostamente involuntério) e, por outro lado, auséncias por
outras circunstancias relacionadas a varidveis do nivel macro-organizacional (estabilidade do

emprego e politicas organizacionais sobre Absenteismo).
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McDonald e Shaver (1981 apud NASCIMENTO, 2003) propdem uma tipologia que
estabelece trés categorias de Absenteismo, baseados em causas intrinsecas (como eficiéncia
da supervisdo, caracteristicas do cargo e controle), causas extrinsecas (como politicas
organizacionais sobre Absenteismo, comunicagdo, condi¢des de trabalho) e causas de
personalidade (inclusive alcoolismo). Embora varias das variaveis propostas pelos autores ja
tenham sido efetivamente analisadas em estudos diversos, 0 modelo ainda carece de suporte

empirico.

Somando-se a discussdo sobre as diferentes formas de Absenteismo, Steel (2003)
revisou a linha de pesquisa, focalizando as metodologias utilizadas, e ressaltou a
diferenciac8o mais aceita entre os tipos de auséncias do trabalho: voluntarias ou involuntérias,
de acordo com o tipo de dados coletados, seguindo proposicéo anterior de Chadwick-Jones et
al. (1971 apud STEEL, 2003). Nesta proposta, quando o Absenteismo € medido em fungdo do
tempo total perdido (somatorio de dias ou horas, onde pesam mais as auséncias prolongadas,
como as doengas), 0 mesmo € considerado involuntério. Por outro lado, a medida da
frequéncia do comportamento (onde sdo ressaltadas as auséncias repetidas) evidencia o

Absenteismo voluntério.

Baseado nesta distingdo metodol 6gica de Absenteismo voluntério e involuntario, Steel
(2003) comparou os resultados de trés meta-andlises sobre Absenteismo e Satisfacdo no
Trabalho, varidvel que tem sido vista como uma medida correlacionada as auséncias
voluntérias. Os resultados indicaram que ndo ha suporte empirico para esta distin¢do entre
Absenteismo voluntério (freqiéncia) e involuntério (tempo perdido). Portanto, a hip6tese de
Brief (1998), sobre diferentes causas de Absenteismo e sua relagdo com Satisfagdo no
trabalho, demonstra-se insuficiente para explicar a inconsisténcia de resultados ligando

atitudes ao Absenteismo.
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Todavia, as relagbes entre Absenteismo e Satisfagdo no trabalho tém se revelado um

tema central na literatura da aea (STEEL, 2003; BRIEF, 1998, HARRISON;
MARTOCCHIO, 1998). De certa forma, pode-se observar que ha um grande interesse dos
pesquisadores em encontrar uma relagdo saudavel entre a satisfacdo do trabalhador e a
“satisfacdo” da empresa (resultados), ou sgja, baixos niveis de Absenteismo e Rotatividade
somados a bons desempenhos nas tarefas e na produtividade (BRIEF, 1998; SPECTOR,
2003). Por exemplo, Johns (2003) cita trés meta-analises, de meados do século passado, que
verificaram o impacto da Satisfacdo no trabalho sobre Absenteismo e Desempenho,
encontrando resultados que indicam que a Satisfagdo no trabaho prediz melhor o
Absenteismo do que o Desempenho. Por outro lado, trés meta-andlises mais recentes fazem a
mesma comparagdo, mas com resultados diferentes, indicando que Desempenho €, no
minimo, t&o bem predito quanto Absenteismo, através da Satisfacdo no trabalho (JOHNS,

2003).

Assim como Satisfacdo no trabalho, outras atitudes relacionadas ao trabalho ou a
organizagdo tém sido estudadas na predi¢do de Absenteismo, como varidveis que influenciam
0 comportamento em meédio prazo. Harrison e Martocchio (1998) classificam
(arbitrariamente) as origens do Absenteismo em curto, médio e longo prazo, avaliando o peso
do fator na predicéo das auséncias em periodos de um atrés meses, de quatro meses a um ano,
e acima de um ano, respectivamente. As variaveis de curto prazo se referem principa mente a
problemas da tomada de decisdo; as de médio prazo sdo geralmente relacionadas a atitudes e
contexto social; e as de longo prazo incluem personalidade e caracteristicas demograficas. A
tabela 2.1. resume as principais varidveis independentes encontradas pelos autores, com

suporte empirico.

Os preditores de médio prazo tém sido os mais estudados, tedrica ou empiricamente,

sendo que o tempo modal das medidas de Absenteismo nas pesquisas € de um ano
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(HARRISON; MARTOCCHIO, 1998). Nestes estudos, o paradigma centra € de que o
Absenteismo pode ser resultante da “fuga” de situagBes desagradéveis experimentadas no
trabalho. Assim, a maior parte das teorias e modelos aplicados ao conceito inclui atitudes do
trabalhador e o contexto social, pois estas varidveis sdo vistas como base relativamente
consistente para a tomada de decisdes. A cultura relativa ao Absenteismo na empresa € um
dos assuntos mais estudados, pois se entende que o trabalhador pode achar normal um certo
nimero de faltas anuais, por exemplo, uma vez que seus colegas se comportem da mesma
forma e ndo exista, por parte da empresa, qualquer restricdo a esse padréo (SPECTOR, 2003).
As atitudes relativas a este comportamento contraproducente serdo tratadas de forma mais

detalhada na se¢éo 3.3 (Comprometimento Organizacional).

Tabela 2.1. — Principais preditores de Absenteismo com suporte empirico (adaptado de
HARRISON; MARTOCCHIO, 1998).

Curto Prazo Médio Prazo Longo Prazo

(um a trés meses) (quatro meses a um ano) (acima de um ano)

Incentivos para comparecer Satisfacdo Género

Gostar de comparecer Comprometimento Idade

Presséo social Envolvimento Depresséao

Stress fisico e mental Importancia das tarefas Habito de fumar

Impedimentos Cultura sobre absenteismo Alcoolismo

Tomada de decisédo Amparo de sindicatos Consumo de drogas
Horério flexivel Exercicios fisicos

Troca de turno liberada

As pesqguisas que usam medidas de médio prazo de Absenteismo encontram resultados
interessantes também para as préticas organizacionais de Recursos Humanos, que conseguem
diminuir os niveis de auséncia com a adog¢do de horério flexivel e permissdes para a troca de

turnos entre os empregados. Outros registros tém sido observados, como a influéncia de
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varidveis macro-econdmicas (relacdo inversa entre Absenteismo e desemprego),
caracteristicas do trabalho e stress relacionado ao trabaho (HARRISON; MARTOCCHIO,

1998).

Ja as varidvels de longo e curto prazo tém sido menos estudadas, pelo ato grau de
complexidade envolvido, por limitagdes de método (p.ex., pouca varidncia no curto prazo) ou
ainda pela indisponibilidade relativa de dados (registros organizacionais de Absenteismo
superiores a um ano). Contudo, no nivel proximal (curto prazo), Harrison e Martocchio
(1998) identificaram avangos quanto aos fatores mais apontados pelos sujeitos para justificar
suas auséncias: dores, resfriados e gripes, e problemas de salide de familiares, que tém se
demonstrado suscetiveis a intervencdes, como vacinagdo contra gripes que reduzem em até
43% as auséncias relacionadas a este motivo. Os autores também citam pesquisadores que
tém se interessado mais pelos processos de tomada de decisdo, como a maximizagdo da
utilidade da escolha; neste caso, a racionalizacdo leva o empregado a escolher o
comportamento, e isto pode ser influenciado por recompensas e puni¢es oferecidas pela

organizagdo, como prémios para comparecimento integral em dado periodo (p.ex., um més).

As influéncias de longo prazo sobre o Absenteismo tém sido vistas geralmente em
funcdo de Caracteristicas de Personalidade (ver secdo 3.4), variaveis demogréficas e
problemas crénicos de salde e habitos individuais. Entre as variaveis demogréficas, Harrison
e Martocchio (1998) apontam idade e género como as mais investigadas, embora os
resultados ndo sejam consistentes. Diferentemente dos vérios eixos de pesquisa ja apontados,
os problemas de salde e hébitos dos empregados sdo, basicamente, objeto de estudo de
ciéncias da salde, menos interessadas na predicdo e controle/intervencdo sobre o
comportamento, mas focadas em suas causas. Uso de substéncias toxicas e cigarros, depressao
e sedentarismo tem correlagdo positiva com o comportamento fatoso (HARRISON;

MARTOCCHIO, 1998).
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Outras contribuicbes da extensa revisdo proporcionada por Harrison e Martocchio
(1998) sobre o problema do Absenteismo incluem fendbmenos co-existentes (como atrasos e
intencéo de deixar 0 emprego) e derivados deste comportamento (reducéo de Desempenho e
percepcdo de Iniquidade, por exemplo). Sobre agueles, as pesquisas indicam que acdes
efetivas para a redugdo de um dos comportamentos devem gerar resultados simulténeos no
Absenteismo. Quanto aos resultados provenientes do Absenteismo, os efeitos de curto e
médio prazo recaem principalmente sobre os individuos e seu ambiente socia (curto e médio
prazo): Sobrecarga dos colegas, Cultura de Absenteismo, diminuicdo de Desempenho,
Conflitos com supervisores, e outros fatores. Porém, indubitavelmente, sdo os custos do
Absenteismo os mais evidentes para a organizagdo, que arca com pagamentos por dias ndo-
trabalhados, diminuicdo da produtividade, gastos de seguros, custos com substitutos, entre

outros, destacando o impacto financeiro do problema.

Além destes resultados apresentados, esta discussdo abre caminho também para outro
tema complexo, as relagdes entre Absenteismo e Desempenho. Em primeiro lugar, €
importante notar que os comportamentos contra-producentes sdo tidos por varios autores
como dimensdes do desempenho geral do trabalhador, conforme enuncia Viswesvaran (2002);
desta forma, pode-se supor que as causas entre eles sgjam comuns em aguns casos. Meta-
analiticamente, Viswesvaram (2002) encontrou resultados significativos e substanciais da
correlacdo entre Absenteismo e quatro formas de Desempenho: Produtividade (r= -.21) e
Qualidade (r= -.48), avaliadas por registros organizacionais, e Esforco (r= -.54) e
Comportamento Interpessoa (r= -.33), em avaliacOes feitas por supervisores. Estes dados,
segundo o autor, sdo fortes indicativos da presenca de um fator comum na base dos
desempenhos individuais, como, por exemplo, Integridade (VISWESVARAM, 2002

VISWESVARAM; ONES, 2000).
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Finamente, vale destacar a susceptibilidade deste fendbmeno as vérias possibilidades

de intervencdes testadas na literatura (JOHNS, 2003; HARRISON; MARTOCCHIO, 1998),
brevemente enunciadas anteriormente. Portanto, € fundamental ressaltar a importancia da
adocdo de uma politica organizacional que busgue valorizar o comparecimento ao trabalho e,
a0 mesmo tempo, restringir os reforgos ao Absenteismo. Dadas algumas das dificuldades
encontradas na condugdo de estudos sobre 0 problema, outra prerrogativa € a adogdo de um

acompanhamento mais refinado da organizagéo sobre seus empregados faltosos.

Quanto a delimitacdo de métodos apropriados para 0 delineamento de pesquisa,
poucas areas oferecem tamanha diversidade de metodologias (JOHNS, 2003; HARRISON;
MARTOCCHIO, 1998), talvez como reflexo do carater multidisciplinar dos pesquisadores de
Absenteismo. Johns (2003) busca explorar a riqueza da diversidade metodologica nas
pesguisas sobre 0 construto, revelando parte da gama e da importancia do tema, aém dos
avancos diversos provenientes ndo da teoria, mas do uso das diferentes metodologias. Seus
achados evidenciam a necessidade de estudos que incluam variaveis de diferentes niveis do
comportamento. Segundo o autor, este tipo de estudo pode ajudar significativamente a

compreensdo de um fendémeno tdo complexo quanto o Absenteismo.

Buscando atender a estas e outras premissas metodoldgicas, 0 presente estudo integra
variaveis independentes que podem ser classificadas em dois niveis do CO, micro (Tragos de
Personalidade e Comprometimento Afetivo e Calculativo) e macro-organizacionais
(Percepcdo de Suporte Organizacional e Clima Organizaciona). De outra forma, através da
classificagéo especifica elaborada por Harrison e Martocchio (1998) para o Absenteismo, as
variaveis podem ser divididas em nivel distal ou de longo prazo (Tragos de Personalidade) e
de médio prazo (Percepcdo de Suporte Organizacional, Clima Organizaciona, e
Comprometimento Afetivo e Calculativo). Contudo, o estudo foi realizado em médio prazo,

diminuindo o poder da classificacdo destes autores sobre as variaveis independentes ou
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preditoras. Na proxima secdo, serdo tratadas estas varidaveis independentes, em sua

constitui¢cdo e também em sua relagdo conhecida com o problema em estudo.
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4.VARIAVEISEM ESTUDO

Diante da multiplicidade de causas e fatores associados ao Absenteismo, o presente
trabalho buscou investigar algumas variaveis sobre as quais é possivel atuar ativamente, ou
mesmo controlar sua ocorréncia, dentro do contexto organizacional. Esta decisdo exclui
diversas facetas do comportamento observado (Absenteismo), mas reflete a opcdo de
investigar seu funcionamento dentro do campo do CO. Neste sentido, as variaveis escolhidas
compreendem dimensdes de nivel macro e micro-organizacional, que podem interferir sobre o
comportamento de perspectivas mais (Personalidade) ou menos (Clima, Suporte,
Comprometimento) estaveis, considerando, ainda, que sobre aguela € possivel exercer
controle através da selecdo de pessoal, por exemplo, enquanto as Ultimas sGo mais dinamicas
e podem ser influenciadas pela agdo direta dos profissionais de RH ou mesmo pelos gerentes.

Estas variaveis, tidas como independentes neste estudo, séo agora explicitadas e
revistas sucintamente, com o objetivo de evidenciar sua relevancia para os comportamentos
na organizacao, tal como propde a literatura naciona e internacional. A revisdo segue a partir
das variaveis macro-organizacionais, (1) Percepcdo de Suporte Organizaciona e (2) Clima
Organizacional, para posteriormente apresentar as variaveis do nivel micro-organizacional,
(3) Comprometimento Organizacional (que inclui os comprometimentos Afetivo e
Calculativo, que seréo investigados nesta pesquisa) e (4) Fatores de Personaidade no

Trabalho.
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4.1. PERCEPCAO DE SUPORTE ORGANIZACIONAL

Percepcéo de Suporte Organizacional (PSO) pode ser entendida como a medida em
gue os empregados percebem que a organizagdo valoriza suas contribuicdes e se preocupa
com seu bem-estar (RHOADES;, EISENBERGER, 2002)

Delineada primordia mente por Eisenberger, Huntington, Hutchison e Sowa (1986), a
PSO revela-se hoje como uma das variaveis de maior poder explicativo para muitos dos
comportamentos e desempenhos avaliados pelos pesguisadores da area organizaciona
(ABBAD; PILATI; BORGES-ANDRADE, 1999; RHOADES; EISENBERGER, 2002;
BISHOP, SCOTT; BURROUGHS, 2000; SHORE; WAY NE, 1993), podendo ser andisada
como variavel independente (antecedente), dependente ou mediadora.

A teoria de Suporte Organizaciona baseia-se fortemente em conceitos da Psicologia
Social, especialmente a norma de reciprocidade, 0 modelo motivacional de esforgo-resultado
(performance-rewards expectancies) e a ideologia da troca (ABBAD et a., 1999;
RHOADES, EISENBERGER, 2002). Fundamentalmente, estas abordagens revelam um
modelo de acdo e reagdo, onde comportamentos e atitudes favoréveis de empregados, por
exemplo, devem se refletir em atitudes positivas de seus empregadores, ou melhor, da
organizacdo, que, todavia, aparece agqui personificada (EISENBERGER et al.,1986) nafigura
de seus supervisores e gerentes.

Esta personificacéo é fundamental para a teoria de PSO, uma vez que os empregados
tendem a atribuir caracteristicas humanas a organizag&o, quando entendem que as atitudes de
Seus superiores sdo representativas das intengdes da prépria organizaggo. Desta forma, os

trabal hadores também entendem, que, quando sdo tratados de modo favoravel ou desfavorével
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por seus superiores, isto indica que a organizacdo os aprecia ou ndo (RHOADES;
EISENBERGER, 2002).

Eisenberger et al. (1986) defendem que a PSO indica a percepcéo do trabalhador sobre
o tratamento que recebe da organizagdo, em fungdo de seu esforgo pessoal no trabalho. Assim,
a teoria indica quais seriam as expectativas dos empregados quando tem boa percepcdo de
suporte: prontiddo organizacional em recompensar aumento dos esfor¢cos no trabalho,
suprimento de necessidades socio-emocionais, ajuda para um desempenho eficaz no trabalho
e também para lidar com situagdes estressantes.

Por outro lado, a organizac&o espera que 0 empregado tenha maior desempenho, sinta-
se obrigado a cuidar do “bem-estar” organizacional (comportamentos de cidadania
organizacional), ajude a organizagdo a alcancar seus objetivos, sinta-se afiliado a organizacéo
(satisfacdo socio-emocional), desenvolva crengcas de que bons desempenhos serdo bem
recompensados. Neste caso, a expectativa de uma boa medida de PSO é de gque os dois lados
saiam ganhando, com, por exemplo, maior satisfacdo no trabalho, melhor humor, maior
comprometimento  afetivo e desempenho, reducdo de rotatividade (RHOADES;
EISENBERGER, 2002).

Através de uma meta-andlise, Rhoades e Eisenberger (2002) categorizaram mais de 70
estudos sobre PSO (que utilizam a escala de EISENBERGER et al., 1986), identificando as
principais variaveis independentes e dependentes, reveladas e estudadas na literatura de CO.
Sustentando a teoria de suporte organizacional, tratamentos favoraveis aos empregados por
parte da organizagdo devem manter ou suportar uma boa PSO. Neste sentido, igualdade,
suporte do supervisor, recompensas organizacionais e condigdes de trabalho tém sido
amplamente pesquisadas no desenvolvimento da PSO.

Assim delineiam-se as principais variaveis independentes de PSO: o tratamento

igualitério, que inclui a justica de procedimentos e as politicas organizacionais, o suporte do
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supervisor, onde se verifica a personificagéo da organizagdo; as recompensas organizacionais
e as condicdes de trabalho, que incluem reconhecimento, salario, promogdes, seguranca no
trabalho, autonomia, controle de eventos e condigdes de stress, investimento em treinamento,
tamanho da organizagdo; e caracteristicas do empregado, que incluem personalidade, com
tendéncias disposicionais para experienciar afetos positivos ou negativos no trabalho e
caracteristicas demogréficas (RHOADES; EISENBERGER, 2002).

Por outro lado, como consequiéncias da PSO, a organizacdo geralmente encontra:
maior comprometimento organizacional (afetivo); melhores afetos relacionados ao trabalho,
como satisfacdo no trabalho e humor positivo; envolvimento com trabalho, que denota
interesse e identificacdo pela tarefa/cargo; aumento do desempenho; desenvolvimento da
cidadania organizacional, denotada em comportamentos extra-papel que visam beneficiar a
organizacao; mais bem-estar psicol dgico e menores reagdes psicossomaticas, maior desegjo de
permanecer na organizacao, baixa intencdo de abandonar a organizacéo e, finalmente, menor
rotatividade voluntaria (RHOADES; EISENBERGER, 2002).

Além destas situacbes, a PSO pode ser vista como varidvel mediadora do
comportamento organizacional como sugerem Allen, Shore e Griffeth (2003), que
encontraram o papel mediador do suporte organizacional entre percepcdes de praticas
suportivas de recursos humanos, como participacdo em tomadas de decisdes, justica nas
recompensas e oportunidade de crescimento, comprometimento organizacional e satisfacéo no
trabal ho.

Alguns estudos podem exemplificar rapidamente o papel da PSO nas medidas de
comportamento organizacional, evidenciando através de dados empiricos seu papel na
dinémica organizacional corrente. A apresentacéo destes estudos ndo tem apenas o objetivo de
familiarizar o leitor com relacéo a literatura da area, mas, principa mente, busca audir sobre a

forca que vem apresentando o construto, segja quanto a sua validade discriminante
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(RHOADES; EISENBERGER, 2002; ABBAD et al., 1999), ou quanto ao papel da variavel
PSO no comportamento organizacional, que tem se demonstrado bastante coerente com 0s
pressupostos tedricos (RHOADES; EISENBERGER, 2002).

No estudo de Allen et a. (2003), os pesquisadores buscaram identificar o papel da
PSO como preditora de rotatividade voluntaria. Para tanto, utilizaram-se de instrumentos que
buscaram aferir em um primeiro momento a qualidade das préticas de recursos humanos
como participacdo em tomada de decisdo, justica nas recompensas e oportunidade de
crescimento, além de intencbes de rotatividade; seis meses depois, o0s investigadores
administraram instrumentos para avaliar a percepcdo de suporte organizacional, o
comprometimento organizacional e a satisfacdo no trabalho. Ao fina de um ano levantaram
os dados de rotatividade voluntaria. Através de equagdes estruturais, foi identificado o papel
da PSO como maior preditor de rotatividade voluntaria, aém de seu altissimo relacionamento
com comprometimento afetivo e satisfacéo no trabal ho.

Shore e Wayne (1993) buscaram investigar as relagdes entre diferentes formas de
comprometimento, PSO e comportamento de cidadania organizacional, em uma grande
organizacdo multinacional norte-americana. Para tanto, foram aplicados questionarios de
PSO, comprometimento afetivo e comprometimento calculativo (quando o empregado
permanece na empresa apenas porque os custos de deixala sdo maiores que os custos de
permanecer) aos empregados, enquanto seus supervisores avaliaram seus comportamentos de
cidadania. Os resultados indicaram correl agdes positivas entre comprometimento afetivo, PSO
e comportamentos de cidadania, enquanto o comprometimento calculativo teve correlacéo
negativa com estes comportamentos, ou Sgja, quanto maior 0 comprometimento calculativo
menos comportamentos de cidadania como altruismo séo encontrados. Além disso, os autores
enfatizam que PSO foi melhor preditor dos comportamentos de cidadania do que o

comportamento afetivo.
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Bishop et al. (2000) desenvolveram uma andlise de diferentes niveis do CO, para
verificar as interdependéncias entre suporte e comprometimento nos niveis organizaciona e
grupal, langcados como preditores de intencbes de rotatividade, de comportamentos de
cidadania e de desempenho no trabalho. Foram investigados 65 equipes pequenas (6
individuos) que trabalhavam internamente em grande interdependéncia; essas equipes
responderam a duas versdes de questionarios de percepcdo de suporte e de comprometimento,
que ora continham o termo “organiza¢&o”, ora continham o termo “equipe de trabalho”. Além
disso, foram administrados questionarios de intencdo de rotatividade, enquanto os
facilitadores dos times avaliaram desempenho e comportamentos de cidadania. As andlises
foram conduzidas com equagOes estruturais via LISREL. Relacionamentos diretos foram
encontrados entre PSO e comprometimento organizacional (+), entre percepcéo de suporte da
equipe e comprometimento com a equipe (+), entre comprometimento organizaciona e
intencbes de rotatividade (-), comprometimento organizaciona e de equipe com
comportamentos de cidadania (+), comprometimento de equipe e desempenho no trabalho
(+). Os resultados também revelam os papéis mediadores dos comprometimentos
organizacional e de equipe, entre percepcdes de suporte e resultados. Este estudo evidencia a
forca do construto de suporte, especialmente quanto ao seu relacionamento com
comprometimento.
Eisenberger, Stinglhamber, Vandenberghe, Sucharski e Rhoades (2002) conduziram
uma série de trés estudos correlacionando percepcdo de suporte do supervisor, PSO e
rotatividade. Seus resultados sugerem que a percepcao de suporte do supervisor resulta em
PSO, longitudinamente. Além disso, os autores encontraram dados que revelam uma
completa mediagdo de PSO entre percepcdo de suporte do supervisor, rotatividade geral,

rotatividade voluntéria e absenteismo. Estes resultados sio consistentes com a teoria de PSO,
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gue sugere que quanto maior a PSO, maior serd a obrigacéo sentida pelo trabalhador com
relacdo a empresa, além do maior comprometimento afetivo, reduzindo arotatividade.

Todavia, entre os resultados comportamentai s investigados nas pesguisas revisadas por
Rhoades e Eisenberger (2002), o Absenteismo ainda ndo ocupa lugar de destaque, tendo sido
encontrados poucos estudos relacionando estas duas variavel's, 0 que desfavorece as possiveis
conclusdes acerca destas relagbes. Os autores entendem que existem correlagbes negativas
moderadas entre PSO e Absenteismo, como as encontradas por Eisenberger et a. (1986), que
investigaram essa relacdo entre professores, mediada pela ideologia da troca: quanto maior a
aceitacdo da ideologia da troca entre os sujeitos com maior percepcdo de Suporte, menor o
numero de faltas ao trabalho, em periodos ou dias.

A medida do construto de PSO tem hoje, no Brasil, duas vertentes distintas: a primeira
baseia-se no instrumento original de Eisenberger et al. (1986), o SPOS (Survey of Perceived
Organizational Support), e, mais recentemente, o Questionario de Percepcdo de Suporte
Organizacional, de Abbad et al. (1999). O primeiro se refere a um instrumento unifatorial de
36 itens (escala de concordancia de 7 pontos — discordo totalmente a concordo totalmente),
gue se referem a um padréo de crengas que os empregados desenvol vem sobre as respostas da
organizagdo em relagcdo as suas contribuicles, que devem provocar reagOes favoréveis ou
desfavoréveis a eles. Este instrumento tem uma forma reduzida original de 17 itens com altas
cargas e outras varias versdes ainda menores, apoiadas na ata confiabilidade do instrumento
original. Rhoades e Eisenberger (2002) conduziram anadises fatoriais confirmatérias e
exploratorias, que confirmam a ata confiabilidade interna e a unidimensionalidade do SPOS,
inclusive em suas diversas formas reduzidas. Este instrumento foi adaptado para o Brasil por
Siqueira (1995), em sua formareduzida.

Recentemente, Abbad et al. (1999) desenvolveram um instrumento mais rico em

categorias e com boa qualidade psicométrica, 0 question&io Percepcdo de Suporte
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Organizacional (QPSO), também unifatorial, com 50 itens (escala de concordéancia de 5
pontos — discordo totalmente — concordo totalmente), com excelente indice de consisténcia
interna. Como amostra da riqueza de contelido, os autores puderam ainda gerar quatro sub-
escalas de PSO, também com altos indices de confiabilidade: a primeira sub-escala é
denominada gestéo de desempenho, a segunda carga de trabalho, a terceira suporte material,
e um quarto fator denominado préaticas organizacionais de ascensdo, promocao e salarios.
Este instrumento pode oferecer maior precisdo na identificacdo dos principais componentes
do construto, facilitando assim a interpretacdo dos dados. Estes dois instrumentos (SPOS e
QPSO) foram comparados por Pinto Junior et al. (2004), tendo sido encontrados resultados
significativamente (p< 0,01) diferentes de suporte para amostras pareadas (equivalentes),
indicando que os mesmos avaliam construtos diferenciados.

A andlise das publicagdes recentes revela interesse crescente sobre a medida de PSO e
as organizagOes tém muito a comemorar com a aplicacdo destes conceitos em sua prética
cotidiana, pois o diagnostico de PSO parece bastante confiavel, possibilitando um parecer
genuino sobre as condic¢des de trabalho nas organizagdes e, também, sobre a qualidade das

supervisoes.

4.2. CLIMA ORGANIZACIONAL

Profissionais e pesquisadores ligados ao CO tém se dedicado a compreender as
relacOes (afetivas e cognitivas) que o trabalhador estabelece com sua organizagdo. Este
interesse tem produzido resultados significativos para aqueles que procuram, especial mente,

aumentar os indices de satisfacdo e de qualidade de vida no trabalho, certos de que este tipo



43
de relagdo “positiva” do trabalhador para com a empresa tende a gerar beneficios matuos: o
individuo deve se sentir melhor e mais realizado, enquanto a empresa receberia maiores e

mel hores esforgos do traba hador, gerando lucro.

Na busca deste objetivo, é cada vez mais evidente o papel de umavariavel do contexto
macro-organizacional, que revela a forma como o ambiente organizacional € percebido pelo
empregado, o “clima organizacional” (MARTINS et a., 2004, BROWN; LEIGH, 1996).
Portanto, clima organizacional revela agueles significados compartilhados num dado
momento entre os empregados de uma organizagdo, indicando influéncias do ambiente
interno de trabalho sobre o0 comportamento dos trabal hadores.

Este termo, “clima organizacional”, tem sido utilizado por pesguisadores de CO ha
muito tempo, embora sua conceituacdo na comunidade cientifica ainda careca de preciséo,
dada a semelhanca ou mesmo confusdo verificada na literatura envolvendo varidveis como
clima individual e cultura organizacional. Na década passada, contudo, o estudo de clima
organizacional parece ter ganhado contribuigdes substanciais, tendo sido pesquisado em
diversas instituigdes, como escolas, hospitais, organizagbes financeiras e outras, conforme
atestam Martins et al. (2004), em sua revisdo de literatura. Ainda segundo os autores, é
interessante notar que estes estudos utilizaram metodologias tanto quantitativas quanto
qualitativas de coleta e andlise de dados, 0 que certamente contribui para o aprofundamento
da dimens&o do construto.

Com estes avancos, parece hoje haver um consenso entre pesguisadores de que o clima
organizacional seja um conceito relativo as percepcdes compartilhadas pel os membros de uma
dada organizacdo quanto ao ambiente da mesma (MARTINS et a., 2004). Note-se que um
ponto fundamental deste conceito estd na coexisténcia de significados, ou sga,
necessariamente, o clima organizacional deve ser percebido pela coletividade dos

trabal hadores, ainda que de forma representativa.
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Embora tenhamos avangado significativamente no conceito de clima organizacional, &
necessario e conveniente analisar algumas das distin¢fes estabelecidas entre esta e outras
variaveis do CO, afim de melhor delimitar seu conteldo, evitando possiveis incoeréncias
relativas a validade do construto.

Uma primeira distingdo tedrica refere-se a existéncia de uma variavel conhecida como
clima psicologico, que apresenta varias semelhancas com o clima organizaciona. Mas,
embora ambas sejam avaliadas num ambiente organizacional, a andlise daguela se da com
foco no plano individual, enquanto os pesquisadores desta se preocupam fundamentalmente
COm 0S aspectos macro-organizacionais. Martins et a. (2004) salientam ainda que o clima
psicologico tem um cardater mais afetivo, enquanto o organizacional é tratado de forma
predominantemente cognitiva, fato que os diferencia por completo, ab menos do ponto de
vista psicolégico. Schneider e Reichers (1983), por exemplo, distinguem os dois construtos,
reconhecendo clima psicologico como sendo o significado da ligacdo individual entre o
trabalhador e a empresa, enquanto o clima organizaciona se denota nos significados
partilhados entre os trabal hadores e sobre aspectos particulares do trabal ho.

Um segundo ponto de destaque, entre as confusdes tedricas a que o conceito de clima
organizacional esta sujeito, é, sem davida, uma ingénua superposicdo do mesmo com um dos
conceitos de maior interesse entre os pesguisadores e profissionais da érea, a satisfacéo no
trabalho. Brief e Weiss (2002), em sua revisdo sobre o afeto no ambiente de trabalho, definem
claramente a satisfacdo no trabalho como sendo um “julgamento avaiativo, positivo ou
negativo, que o trabahador faz sobre seu trabalho ou situagéo de trabalho” (p. 6). Com base
nesta definicéo, e dado o exposto anteriormente acerca do clima organizacional, fica bastante
clara a natureza afetiva da satisfacdo no trabalho, enquanto o clima organizaciona é
eminentemente cognitivo, o que significa dizer, por exemplo, que para se avaiar a satisfagéo,

devemos avdiar o que o individuo gosta ou ndo gosta em dada situacdo ou organizagdo; por
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outro lado, ainvestigagdo do clima se da em termos da percepcao que o trabalhador tem sobre
esses aspectos, inclusive tratando de sua adequagdo ou n&o, de sua existéncia ou néo.

Neste ponto surge uma terceira variavel correlata ao clima organizacional, que
também se reflete nas atitudes dos funcionérios da organizacdo, mas de forma muito mais
profunda do que o clima, a cultura organizacional.

A distingcdo entre os construtos talvez ndo sgja tdo nitida, pois ha inclusive autores
como Tamayo (1999) que incluem o clima como parte da cultura organizacional,
interpretando-o como um retorno superficial e imediato da cultura. Neste sentido, Schneider
(1985) defende que a cultura seja um construto muito mais profundo do que o clima. Tamayo
(1999) e Martins (2000) entendem que o clima atue nas percepcdes e interpretagdes mais
comuns do ambiente, das politicas e das atividades da empresa, enquanto a cultura seria um
determinante dessas mesmas politicas, ambiente e atividades organizacionais, incluindo ai sua
génese, transmissdo e compartilhamento.

Além disso, o0s pesquisadores do CO utilizam-se de diferentes abordagens
metodol égicas para investigar os dois construtos. Freqlientemente, o clima organizaciona é
investigado através de questionérios fechados ou surveys, aplicavels (apos validacdo) a
guaisquer instituicdes, uma vez que os dados levantados por estes instrumentos séo objetivos,
e tratados quantitativamente para fins de diagnostico organizacional. J& os pesquisadores que
buscam avaliar a cultura de uma organizacdo preferem o levantamento de dados qualitativos,
gue buscam descric¢fes profundas da mesma, a fim de alcancar exatamente aquilo que lhe é
singular, e que “guia” 0 modo de pensar, agir e interpretar os fatos naguela organizagao.

Segundo Toro (2001), o clima organizacional afeta significativamente o0s
trabalhadores, sgja na motivagdo, sgja na satisfagdo com o trabalho, regulando sua
produtividade e, por conseguiéncia, a produtividade da organizacéo inteira. Como o clima age

na percepcdo das politicas e do ambiente, conseqiientemente influencia substancialmente a
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formag@o dos valores e opinides/juizos, de forma generalizada, acarretando conseqiiéncias
para as acdes do grupo de funcionarios; que sdo pautadas nas crencas e percepcdes a respeito
do trabalho.

Dada a importancia que o conceito de clima organizacional vem assumindo nas
pesquisas e nas organizacOes atuais, € imprescindivel que se discuta a questédo da medida de
clima, ou sgja sua avaliagdo. Somente através da avaliacdo € possivel avancar de forma mais
concreta, ndo apenas nas questdes relativas aos beneficios que os profissionais de recursos
humanos podem alcancar ao dominar esta variavel, mas, principamente, para que possamos
desenvolver com maior clareza e coeréncia a propria definicéo e situacéo do clima no campo
do CO, incluindo ai suas provaveis correlagdes com outras varidveis, tais como suporte e
comprometimento organizacional. Os préprios caminhos das intervengdes em clima carecem
de medidas vdidas e confiaveis, que permitam empenho adequado dos esforgos
organizacionais em prol do desenvolvimento do pessoal e da instituicio como um todo

(MARTINS et a, 2004).

A profusdo de escalas para a avaiagdo de clima organizaciona é uma das dificuldades
encontradas pelo pesguisador e/ou profissional de recursos humanos que procura definicoes e
certezas quanto ao clima organizacional. Mesmo com esta variedade de estudos, Martins et al.
(2004) afirmam que prevalecem a confusdo tedrica e problemas de operacionalizagdo; as
duvidas comecam nos proprios objetivos das pesquisas: avaliar os individuos ou a
organizagdo? Isto ocorre porque existem duas formas basicas de se levantar dados sobre o
clima, sgja usando dados da organizacdo, como tamanho, estruturas de relacionamento,
normas organizacionais e niveis hierérquicos, sgja através de avaliagdes subjetivas, partindo
de questionérios aplicados aos membros da organizacdo, quando se estabelece o individuo

como unidade basica de andlise.
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Na maior parte da literatura, como atesta a revisdo de Martins et al. (2004), os
pesquisadores procuram obter resultados generalizévels. Os autores citam, por exemplo,
Karasick (1973), que elenca algumas dimensdes do clima organizacional que deveriam fazer
parte de quaisquer instrumentos generalizaveis de medida, no caso: estrutura das tarefas,
relacdo entre recompensa e punicdo, centralizacdo das decisdes, énfases nos resultados e no
treinamento e desenvolvimento, seguranca e riscos, abertura e defesa, status, motivagao,
reconhecimento e feedback, competéncia e flexibilidade da organizagdo em geral.

Alguns pesguisadores, como Tamayo (1999), por outro lado, entendem que o clima,
como a cultura, seja especifico para cada organizagdo, e, portanto, a construgdo e validagdo de
uma medida generalizavel de clima sgjam um objetivo intangivel. Contudo, entende-se que a
tentativa de generalizagdo de um instrumento, através de boa amostragem, analises
inferenciais adequadas e bons indices de validade e fidedignidade podem ser realmente Uteis
para a consolidagcdo do construto, o que fatalmente permitira ganhos crescentes nos processos
organizacionais.

A maior parte dos instrumentos disponiveis para este fim é proveniente da literatura
estrangeira, especiamente de lingua inglesa, mas nem sempre sdo encontradas analises
fatoriais que permitam a identificagdo segura dos aspectos mais consistentes da medida de
clima. NaAméricado Sul, umareferéncia é o instrumento de Toro (2001), aECO — Escalade
Clima Organizacional, construida com os dados de 18.363 trabalhadores colombianos,
validada fatorialmente com altos indices de fidedignidade (de 0,88 a 0,91); Tamayo (1999),
produziu uma escala com sete fatores validados, a saber: lideranga, comprometimento,
seguranga no trabalho, ambiente de trabalho, mudancas sem rumo certo, valorizagdo do
empregado e treinamento.

Martins (2000) identificou uma “base comum” nos instrumentos de clima, composta

por liderancga, suporte/apoio do chefe ou da organizacao, relacionamento com colegas, clareza
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da tarefa e pressdo/controle. Com base nestes indicadores, os pesguisadores desenvolveram e
validaram uma escala com 63 itens, que responsaveis pela explicacdo de 34,8% da variancia,
apresentando alto indice de fatorabilidade (KMO = 0,96) e resultando numa escala de cinco
fatores: Apoio da Chefia e da Organizagdo, Recompensa, Conforto Fisico, Controle/Pressdo e
Coesdo entre Colegas. Esta escala ainda foi recentemente revalidada por Martins et al. (2004),

satisfazendo todas as exigéncias psicométricas.

4.3. COMPROMETIMENTO ORGANIZACIONAL

Dentro do nivel micro-organizacional, poucos conceitos tém adquirido tamanha
importancia na literatura cientifica quanto o Comprometimento Organizacional, que chega a
ser considerado por alguns profissionais e pesquisadores como o0 “Santo Graal” para o
gerenciamento de recursos humanos (SWAILES, 2000). De acordo com Rego (2003),
tamanho interesse deve-se a uma causa simples. para fazer frente a nova redidade do
ambiente empresarial, inseguro e turbulento, as empresas langcam mé&o de pessoas dispostas a
guebrar padrfes e ir aém do prescrito, “vestindo a camisa” da empresa e demonstrando
comportamentos de cidadania organizaciona. Como de praxe nas ciéncias humanas, contudo,
0 grande interesse e a importancia deste construto ainda ndo resultaram em assertividade
suficiente para que se estabeleca uma defini¢do capaz de abarcar as questdes relativas ateoria
ou mesmo a avaliagdo do comprometimento organizacional.

A primeira grande corrente tedrica a repercutir no campo do CO é resultante dos
estudos de Mowday, Porter e Steers (1982), que investigaram os vinculos entre 0s

trabalhadores e as organizaghes, e foram responsaveis pelo desenvolvimento de um
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instrumento bastante utilizado nas pesquisas internacionais, o OCQ (Organizationa
Commitment Questionaire). O OCQ € um instrumento unidimensional de 15 itens que busca
determinar o quanto o empregado quer permanecer associado a organizacdo, o quanto ele esta
disposto a oferecer altos esforgos pela organizagdo e também o quanto ele acredita nas normas
e vaores da mesma. Diversos pesguisadores utilizam-se de uma versdo reduzida do
instrumento, com apenas 9 itens, fato que incorre em maior agilidade na operacionalizagdo da
avaliacdo (MOWDAY et al., 1982).

Este trabalho pioneiro no campo do comprometimento organizaciona teve, como
definicdo, o conceito da “forca relativa de uma identificacdo e envolvimento do individuo
com uma organizagcdo em particular” (MOWDAY et a., 1982, p.27). Os autores enfatizam a
diferenca entre o comprometimento assim definido e a simples lealdade a organizagdo, uma
vez que o comprometimento implica em acdes e atitudes dos trabalhadores no sentido de
contribuir para a empresa e seu bem-estar, ou sgja, ndo se resume 0 comprometimento ao
campo atitudinal, nele estariam intrinsecas as acbes dos associados. Por outro lado, o
comprometimento organizacional deixa de contemplar, por exemplo, 0 comprometimento
com acarreiraou com o sindicato (BASTOS, 1994).

Outra corrente bastante popular de pesquisas relativas a comprometimento é a vertente
de Meyer e Allen (1984), que traz uma distin¢do conceitual entre o0 comprometimento afetivo
e o comprometimento calculativo, e, posteriormente, o comprometimento normativo. O
primeiro se caracteriza por ligag&o, envolvimento e identificagdo afetiva com a organizacéo; o
segundo se traduz nos custos percebidos pelo empregado no caso de deixar a organizagéo, ou
sgja, uma derivacdo da teoria dos “side-bets” ou ganhos secundérios. JA 0 comprometimento
normativo (ALLEN; MEYER, 1990), seria um sentimento de dever para com a organizagéo,
gue se refletiria numa obrigacdo em permanecer na organizacdo. Para este modelo de

comprometimento, os autores desenvolveram e validaram trés escalas diferentes de medida,
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que identificam separadamente as diferentes propostas tedricas (Affective — ACS, Calculative
— CCS e Normative — NCS Commitment Scales).

Mais recentemente, Swailes (2000) propbs uma nova defini¢cdo de comprometi mento,
0 comportamental, como uma ““coincidéncia entre os objetivos das tarefas e a demonstracéo
continua de comportamentos dirigidos a realizaco de metas e outros resultados positivos que
beneficiem a organizagdo” (p. 207). O autor distingue sua obra das anteriores, em virtude de
uma nova postura epistemol 6gica que considera o trabalhador ndo mais como uma “pega” da
organizacdo, mas como um profissional em condi¢des de escolher entre as tarefas que ird
realizar. Segundo o autor, esta diferenciagdo se faz necessaria em fungdo das novas relactes
de trabalho, que orientam especialmente os mercados europeu e norte americano, bem
diferentes daquel as encontradas quando do desenvolvimento das primeiras escalas relativas ao
comprometimento organizacional.

Evidentemente, o comprometimento organizacional € uma variavel que inclui a
situacéo de troca, psicoldgica ou ndo, conforme verificado nos diversos estudos sobre PSO,
ou sga, 0 empregado se compromete a medida que a organizagdo corresponde as suas
expectativas, desejos e necessidades. A relagdo entre PSO e Comprometimento é sempre alvo
dos pesquisadores, até porgque a PSO é tida como o Comprometimento da empresa para com o
empregado (RHOADES; EISENBERGER, 2002).

As relagtes entre o Comprometimento e o Absenteismo tém sido estudadas por poucos
pesquisadores (MATHIEU; ZAJAC, 1990; MEY ER; HERSCOVITCH, 2001). Autores como
Sagie (1998) tém procurado relacionar, principal mente, Absenteismo voluntério ao construto,
junto a outras atitudes relacionadas ao trabalho, buscando explicagdes geralmente no nivel
micro-organizacional. Meyer e Herscovitch (2001) entendem que o Comprometimento &
capaz de predizer Absenteismo, ainda que as relagdes sgjam baixas a moderadas, e que a

forma afetiva do Comprometimento sgja a mais importante neste modelo.
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Neste estudo, a énfase se d4 em funcdo do arcabouco tedrico desenvolvido por Meyer
e Allen (1984, 1990), uma vez que esta corrente tem verificado excelentes resultados nas
pesguisas, tendo produzido resultados significativos para a validade discriminante do
conceito, conforme meta-andlise de Meyer, Stanley, Herscovitch e Topolnytsky (2002). Neste
sentido, faz-se necessaria a reviséo mais aprofundada do quadro tedrico que delineia os
conceitos de comprometimento afetivo, calculativo e normativo, incluindo ai suas principais
variaveis independentes e dependentes.

O comprometimento afetivo €, sem dlvida, 0 que mais desperta interesses dos
pesqguisadores e profissionais do campo do CO; prova disso, Meyer et a. (2002), encontraram
144 estudos empregando o questiondrio ACS, gerando uma base de dados de 47.073 sujeitos
no total. De forma geral, os dados corroboram a estrutura conceitual proposta, baseada no
tripé crenca e aceitacdo dos valores e objetivos organizacionais, desgjo forte de manter o
vinculo com a organizagéo, vontade de despender esforcos afavor da organizagao.

Siqueira (1995) afirma que o comprometimento afetivo depende de trés pontos
fundamentais. a identificagdo do sujeito com a empresa, 0 que seria a base de sua ligagdo; o
envolvimento com o papel organizacional, com o cargo, por onde se verifica a for¢a da
ligacdo afetiva, e; a propria afetividade do trabalhador com relagdo & empresa, como uma
lealdade, que permite a avaliagdo do vinculo existente. No modelo teodrico, o
comprometimento afetivo encerra caracteristicas pessoais e experiéncias do trabaho (suporte
organizacional, por exemplo) como variaveis independentes ou preditoras; por outro lado, as
varidveis dependentes mais estudadas seriam rotatividade e absenteismo, ambas com relagéo
negativa, e comportamentos de cidadania, desempenho, salide e bem-estar do empregado,
estas com relagdo positiva com comprometimento (MEY ER et a., 2002).

Na literatura nacional, os trabalhos de Bastos (1994) e Siqueira (1995) tém se

destacado no campo do comprometimento organizacional. Esta Ultima é autora da ECOA,
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Escala de Comprometimento Organizacional Afetivo, um instrumento validado com 18 itens
gue descrevem afetos do sujeito para com a organizagao, sendo a quase totalidade dos itens de
contelido positivo (15) e apenas 3 itens de conteido inverso. Seguindo umatendéncia clarana
literatura internacional de desenvolvimento de instrumentos psicométricos, a autora
disponibiliza ainda uma versdo reduzida da ECOA, com apenas 5 itens (todos positivos), mas
que, assim como a forma completa, apresenta indices de precisdo superiores a 0,90.

Com relacéo ao comprometimento calculativo, também conhecido como instrumental,
side-bets (ganho secundério) ou de continuacdo, € interessante notar que sua origem remonta
a Becker (1960 apud MEYER et a, 2002) com sua perspectiva comportamentalista de custo-
beneficio, que ingtituiu o ganho secundario como uma das forcas motrizes do
comprometimento organizacional. De acordo com essa linha de raciocinio, a relacéo de um
sujeito com um objeto, no caso a empresa, pode se manter em virtude dos eventuais prejuizos
gue poderiam ocorrer caso a relacdo cessasse. Portanto, na hipotese ou iminéncia de perder
algo de valor, como tempo, dinheiro ou esforco caso deixe a empresa, 0 empregado faz uma
avaliacdo dos riscos e custos envolvidos nesta agdo, e compara com os beneficios decorrentes
de se permanecer na mesma, de forma que, caso 0s lucros sgfam mais interessantes do que os
prejuizos da saida, €le se convence a permanecer comprometido com a empresa.

Por outro lado, aém desta troca econémica (psicossocial), o funcionario percebe que
pode haver uma relagdo entre o comprometimento despendido de sua parte e os beneficios
recebidos da organizagdo, o que o impele a realizar maiores esfor¢os para permanecer na
empresa, em detrimento dos eventuais riscos da interrupcao do contrato; neste ponto, ele esta
comprometido com a empresa.

Algumas das criticas ao modelo tratam exatamente de sua validade discriminante, pois
embora haja provas estatisticas em contrario, Swailes (2000), por exemplo, acredita que o

construto se confunde com a intencdo de rotatividade, ja que opera em funcdo da
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possibilidade de abandonar a organizacdo. Contudo, 0 modelo tedrico estabelece relacbes
entre estas variaveis, mas apenas conferindo a intencdo de rotatividade a condi¢éo de variével
dependente, junto aos comportamentos de rotatividade e absenteismo (correlagdo negativa),
além dos comportamentos de cidadania, desempenho, salide e bem-estar do trabalhador, que
podem apresentar correlacbes nulas ou negativas. Na condicdo de independentes do
comprometimento calculativo, encontram-se as caracteristicas pessoais, as aternativas e 0s
investimentos empreendidos na organi zagéo.

Para efetuar a medida, a literatura brasileira disponibiliza a Escala de
Comprometimento Organizacional Calculativo — ECOC, desenvolvida e validada por Siqueira
(1995), que contém 15 itens que descrevem perdas ou custos relacionados a interrupgao das
relacbes de trabalho com a organizacdo. Estes itens encontram-se distribuidos em quatro
diferentes dimensdes, que buscam avaliar as perdas que o trabalhador poderia enfrentar caso
abandonasse a organizag&o: perdas sociais, profissionais, de investimentos feitos na empresa e
de retribuicdes organizacionais. A andlise fatorial da ECOC encontrou indices de precisdo que
variaram de 0,71 a 0,78, o que permite seu uso apenas como instrumento de pesquisa,
impossibilitando o diagnéstico. Neste estudo, porém, a medida efetivada por esta escala é
aceita como uma medida global de Comprometimento Calculativo, unifatorial, portanto. Esta
adaptacdo € possivel em virtude do estudo conduzido por Siqueira (2001), que realizou a
andlise discriminante de trés escalas brasileiras de medida de comprometimento (Afetivo,
Calculativo e Normativo), incluindo todos os itens de Comprometimento Calculativo em um
nico fator, com alfa de Cronbach de 0,92.

O terceiro componente do modelo de Allen e Meyer (1990) € o comprometimento
normativo, que trata da relacdo entre as atitudes e seu poder preditivo sobre 0 comportamento.
Neste sentido, subentende-se que o comprometimento normativo baseia-se em padrdes morais

do trabalhador que o impulsionam no compromisso com a empresa. A crenca é de que o
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compromisso existente é uma questdo moral, trata-se do que é certo fazer, uma vez que a
empresa espera este compromisso: esta atitude opera contra a dissonancia cognitiva que
poderia surgir caso houvesse contradicéo entre os esforcos depreendidos pela organizagéo em
prol do trabalhador e 0 seu padréo de comprometimento.

O instrumento ECON — Escala de Comprometimento Organizacional Normativo,
desenvolvido e validado por Siqueira (2000), € composto de 7 itens acerca das crengas dos
membros organizacionais sobre suas obrigacoes e deveres morais relativos a empresa. Sendo
unifatorial e com afa de Cronbach (indice de precisdo) de 0,86, demonstra-se bastante

confidvel paraa utilizagdo tanto em pesquisas quanto no diagndstico organizacional .

4.4. FATORES DE PERSONALIDADE NO TRABALHO

As relagfes entre o desempenho no trabalho de forma geral e a personalidade dos
trabalhadores vém sendo avo das pesquisas psicolégicas hd pelo menos um século
(BARRICK; MOUNT; JUDGE, 2001; ROBBINS, 1999; WAGNER I1lI; HOLLENBECK,
2000). Barrick et al. dividem as pesquisas em dois periodos distintos, sendo o primeiro até
meados dos anos 80, onde os resultados eram inconclusivos, baseados em inventérios de
personalidade muito diversificados e raramente satisfatérios, de modo que ndo se podia
afirmar que uma ou outra caracteristica de personalidade pudesse ser boa preditora de

comportamento no trabalho, afim de ser usada principal mente na selecéo de pessoal .

Apés este periodo, as pesguisas se concentraram nas medidas relativas ao “Big Five”
ou “Modelo dos Cinco Fatores” de personaidade (BARRICK; MOUNT, 1991; GOLDBERG,

1992). O modelo propde, em virtude da andlise de uma vasta gama de trabal hos publicados, a
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definicdo de cinco fatores gerais de personalidade: Extroversdo (dominancia, sociabilidade,
ambicdo), Agradabilidade (cooperatividade, confiabilidade, afabilidade), Estabilidade
Emocional (baixa ansiedade, baixa hostilidade, baixa inseguranca pessoal), Conscienciosidade
(empenho para realizagdes, independéncia, plangamento) e Abertura a Experiéncia
(criatividade, fuga dos padrfes, imaginatividade). As pesquisas mais recentes, que levam em
consideracdo este referencial, ja comecam a introduzir vé&rios ganhos na literatura,
especialmente com relacdo & Conscienciosidade, que tem se mostrado importante preditora de
desempenho nas mais variadas ocupagoes estudadas (BARRICK et al., 2001).

Como ainda h& boa diversificagdo de métodos e resultados, diferentes instrumentos
sdo utilizados pelos pesquisadores para avaliar fatores de personalidade no trabalho, segjam
elementos componentes do “Big Five” ou apenas correlatos. Cattell, Cattell e Cattell (1957)
construiram e validaram fatorialmente o teste de personalidade 16PF, que apresenta um
construto interessante para a aplicagdo em contextos organizacionais. O teste foi desenvolvido
a partir de todos os adjetivos da lingua inglesa que descrevessem o comportamento humano,
que foram transformados em itens e passaram pela validagéo fatorial, resultando numa escala
de 185 itens, agrupados em 16 fatores primérios de personalidade, chamados 16PF (Sixteen

Personality Factors).

Estatisticamente, os fatores primarios ndo apresentam grandes indices de precisdo, fato
gue pesa sobre seu uso diagndstico, mas ainda permite seu uso em pesquisa. Os 16 fatores
primérios sdo: Expansividade, Inteligéncia, Estabilidade Emocional, Afirmag&o, Preocupacéo,
Consciéncia, Desenvoltura, Brandura, Confianga, |maginacdo, Requinte, Apreensdo, Abertura
a Mudancas, Auto-suficiéncia, Disciplina, e Tensdo. Note-se que o fator B é Inteligéncia,
aferida através de uma bateria de itens que avaliam raciocinio [6gico, através de questdes de
multipla escolha; o fator foi incluido no instrumento, segundo Russell e Karol (2002), porque

0 estilo cognitivo é reconhecido na literatura como sendo moderador de muitos tracos de
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personalidade. Nos demais fatores, 0 teste apresenta itens bipolares onde o examinando deve

responder qual das opgdes |he agrada mais.

Um ponto forte afavor do 16PF, especialmente para o uso no contexto organizacional,
€ a auséncia de itens cujo conteido aborde sexualidade, pois isto permite seu uso em exames
de selecéo, sem que os examinados sintam-se “invadidos” pelo contelido. Além disso, o teste
apresenta, em determinados fatores, normas diferenciadas para homens e mulheres ou norma

de sexo combinado, permitindo equiparar com justica 0s sujeitos.

Outra caracteristica importante do teste é a possibilidade de se monitorar respostas
viciadas, através das escalas de Administragdo da Imagem e ainda de Aquiescéncia, que
permitem ao examinador controlar a desegjabilidade social e atendéncia a responder sempre de

acordo com a questdo formulada.

A quinta versao do instrumento apresenta outra novidade, os fatores de segunda ordem
ou secundérios:. Extroversdo, Ansiedade, Rigidez de Pensamento, Independéncia e Auto-
Controle. Estes fatores parecem ser mais interessantes do ponto de vista da aplicagdo no
contexto organizacional, como 0s processos seletivos, por aglutinarem em apenas cinco
dimens0es as caracteristicas bésicas dos examinandos, facilitando a “leitura” dos dados em
ambientes turbulentos e &geis como o do Recrutamento e Selecdo das grandes empresas.
Ainda que sgjam correlatos, estes cinco fatores secundérios ndo designam exatamente aqueles
componentes da teoria “Big Five”, apresentados anteriormente; todavia, apenas a pesquisa
pode possibilitar a confirmac&o ou ndo da validade de tal instrumento para uso na andlise de

pessoal em contexto organizacional.

Em recente andlise dos testes de personalidade disponiveis no mercado brasileiro, com
relacdo a quaidade do materia, qualidade das instrugdes, qualidade dos itens e da
documentac&o, Noronha (2002) posiciona 0 16PF na segunda colocacdo geral, sendo que o

mesmo perdeu apenas um ponto entre os doze avaliados. Além disso, o teste foi replicado em
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2002 numa amostra de 1152 sujeitos brasileiros, o que permitiu sua revalidagéo (RUSSELL;
KAROL, 2002) e a confec¢cdo do manual da Quinta edi¢céo, onde constam os cinco fatores
secundérios de personalidade a serem utilizados neste estudo. A revisdo dos cinco fatores de
segunda ordem, feita a seguir, segue a apresentada no manua do teste, inclusive citacOes

(RUSSELL; KAROL, 2002).

O primeiro destes fatores € a Extroversdo (extrovertido versus introvertido), conceito
gue tem origem nos trabalhos de Jung (1971), quando tratou dos “Tipos Psicolégicos’.
Porém, existem registros na literatura de varios estudos anteriores a esta data conduzidos por
Eysenck (1960) e Cattell (1957). Numa das mais comentadas e importantes obras do campo
da Psicologia da Personalidade, Goldberg (1992) descreve os cinco grandes fatores de
personalidade, conhecidos como “Big Five”, onde incluiu a medida de extroversdo. Pode-se

dizer que a Extroversdo revela uma orientacdo mais social do sujeito, de formageral.

Segundo a teoria do 16PF, os sujeitos com atos escores no fator extroverséo
costumam ter suas atengdes voltadas para os outros, e estédo sempre buscando novas relactes
com terceiros. Ja os sujeitos introvertidos, menos sociaveis, tendem a passar mais tempo
sozinhos, em detrimento da possibilidade de contato com outros. As caracteristicas da
extroversdo incluem expansividade interpessoal, baixa preocupagdo, desenvoltura,
genuinidade e a necessidade de se dfiliar a outras pessoas, chegando mesmo a serem
dependentes do grupo. Fortes relagbes entre conveniéncia social e o fator global de

extroversdo sdo verificadas na literatura.

O segundo fator global, a Ansiedade (ansioso versus impassivel), € outro dos fatores
gue fazem parte dateoria dos “Big Five”, descritos por Goldberg (1992), e esta relacionada ao
estado de vigilia, cujo antagonismo se evidencia pela expressio “lute ou fuja”. E importante
ressaltar que a ansiedade pode ser uma condic&o interna do sujeito, bem como resultante de

fatores externos (situagdes ansiogénicas), alheios a vontade do individuo, como por exemplo,
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um teste. Neste sentido, entende-se que a mesma pode estar associada a ameagas reais ou

imaginérias ao bem-estar do sujeito.

Numa ponta do fator, estariam os individuos pouco ansiosos, impassiveis, que tendem
a ser imperturbaveis. Contudo, este tipo de sujeito pode vir a minimizar efeitos negativos das
situacBes, ou mesmo ser desmotivado para a mudanga, uma vez que se sente confortavel. Ja
os individuos mais ansiosos podem ter tendéncia ao sofrimento desnecessario, pois
experimentam sensagdes negativas que podem causar dificuldades em controlar emocgdes e
reagdes, 0 que pode provocar atitudes antiproducentes. Altos escores no fator Ansiedade
representam baixos percentis nos fatores primarios Estabilidade Emocional e Confianga, altos
em Apreensdo e Tensdo. Parece haver forte relagdo entre conveniéncia social e a ansiedade,
pois varios dos fatores primarios correlacionados a ansiedade fazem parte da escaa de

Administragdo de Imagem.

Com relacdo ao terceiro fator global descrito por Cattell, Rigidez de Pensamento
(rigido versus perceptivo), podemos descrever os sujeitos com altos escores como sendo
vivazes e dertas, pois tendem a lidar com os problemas de modo despojado e cognitivo. A
rigidez pode também se revelar na presenca de quadros de crencas bastante fixos que podem
mesmo se estabelecer de forma imutavel nas referéncias do sujeito, acarretando
inconvenientes, por exemplo, no ambiente de uma empresa de ata tecnologia, onde as
mudancgas acontecem em ritmo acelerado e imprevisto. Além disso, os rigidos de pensamento
ndo sdo muito abertos a outros pontos de vista (podendo gerar conflitos), nem a pessoas fora
do padr&o e novas experiéncias. Pessoas rigidas de pensamento apresentam baixos escores em

Expansividade, Brandura, Imaginacdo e Abertura a Novas Experiéncias.

No pdlo contrario da rigidez de pensamento estdo os receptivos, pessoas que tendem a
lidar com os problemas de forma educada, refinada ou sensivel. Pessoas receptivas ndo

apresentam tendéncia a observar com avidez 0s aspectos préticos ou objetivos de uma



59
situacdo. Via de regra, sGo Expansivas, Brandas, Imaginosas e Experimentadoras, em alusdo

aos fatores primarios.

Karol e Russdl (2002) chegam a estereotipar os tipos rigidos como femininos e os
receptivos como masculinos, em alusdo a diferenca de padréo entre os géneros encontrada nos
estudos realizados. Inflexibilidade e a falta de abertura sdo bastante caracteristicas da alta
rigidez de pensamento. Outras caracteristicas comuns podem ser descritas: firmeza e
resolucdo, teimosia, dificuldade em aceitar novos pontos de vista, (especiamente quando
envolvem subjetividade e emocgdes). Nos tipos receptivos, encontram-se pessoas que tendem a
agir sempre pautadas em suas emocdes, com pouca objetividade, chegando a ignorar questdes

préticas das situagoes.

O quarto fator de segunda ordem no 16PF é a Independéncia (independente versus
acomodado), que apresenta dois polos bastante antagbnicos. de um lado, individuos que
possuem altos escores no polo independente, com grande tendéncia a serem afirmativos,
desenvoltos, desconfiados e experimentadores. Em oposicdo a este lado, temos os
acomodados, que geralmente tém tendéncia a serem pessoas humildes, acanhadas, confiantes

e conservadoras.

A independéncia é a caracteristica de uma pessoa ativa e bastante auto-determinada,
gue comanda seus proprios pensamentos e acdes. Individuos independentes parecem gostar de
tentar realizar coisas novas. Um ponto que desperta a relevancia deste fator é a tendéncia dos
independentes de exibirem interesses intelectuais. Os sujeitos mais independentes buscam
destaque e imposicdo socia, com tendéncia a terem opinides formadas e defenderem-nas
frente aos outros. Sendo persuasivos e for¢osos, estdo sempre dispostos a desafiar o status
quo. Podem ser pessoas desagradéveis quando os atos resultados em independéncia sdo
associados a baixo autocontrole ou introversdo, ou anda fata de sensbilidade de

receptividade.
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Ja os acomodados ndo procuram questionar a realidade e 0s outros, pois se prendem a
agradabilidade e a acomodacdo mais que a auto-determinagcdo. N&o procuram seus proprios
caminhos. Sgja com relagdo as suas opinides ou a0 seu comportamento, costumam ser
moldados e guiados pela influéncia externa, através de normas internalizadas ou mesmo
sugestéo e controle direto. Podem ser sujeitos incapazes de agir corretamente em situagoes

onde seja necessario demonstrar auto-expressao, assertividade ou persuasao.

O quinto e ultimo fator de segunda ordem ou global de personalidade do 16PF € o
Autocontrole (controlado versus descontrolado). Quanto maior 0 autocontrole, maior a
capacidade do sujeito de controlar seus impulsos e desgjos, possibilitando maior ajustamento
socia, pois permite administrar melhor suas relagbes com objetos ou outras pessoas. Dentre
as caracteristicas das pessoas controladas, podemos destacar a sobriedade, a
conscienciosidade, a praticidade e o controle emocional; contudo, estas mesmas pessoas
podem desvalorizar caracteristicas importantes como flexibilidade e espontaneidade. As
caracteristicas do autocontrole se ligam fortemente a certas normas de rigidez e de convivio

social.

Ja os individuos descontrolados sd0 mais aptos a seguir seus impulsos, pois sdo
geralmente despreocupados, evasivos, imaginativos e indisciplinados. Estas caracteristicas
podem ser bem exploradas no caso de pessoas empreendedoras, e estéo ligadas a pessoas mais
flexivels. Por consequéncia, tém dificuldade de se limitarem, podem ser desorganizadas,
irrefredveis ou irresponsaveis, até mesmo inconsequentes. Este fator € o correlato do fator

Conscienciosidade dateoria “Big Five”.

Todas estas caracteristicas de personaidade, importantes em virtude da possibilidade
de sua utilizacdo em selecdo de pessoal, por exemplo, somadas aos conceitos anteriormente
apontados, de Suporte, Clima e Comprometimentos Afetivo e Calculativo, foram explicitadas

nesta se¢do com 0 objetivo de sustentar a formulago de hipbteses e model os tedricos para a
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predicdo do comportamento de Absenteismo, posteriormente convertidos em investigagdo
empirica desenvolvida em uma organizagdo de contact center, conforme demonstram 0s

proximos capitul os.
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5. MODELO E HIPOTESES

Esta pesquisa buscou verificar as possiveis correlagdes existentes entre Percepcéo de
Suporte Organizacional, Clima Organizacional, Comprometimento Organizacional (Afetivo e
Calculativo), Caracteristicas de Personalidade (Extroversdo, Ansiedade, Rigidez de
Pensamento, Independéncia e Auto-Controle) com relacdo aos niveis de Absenteismo. Estas

possiveis relagdes podem ser melhor observadas no modelo apresentado pela Figura 5.1:

Vls: longo prazo e VIs: médio prazo e Variavel
nivel micro niveis macro e micro Dependente

Clima Organizaciond (-)
Suporte Organizaciona (-)

Absenteismo

Comprometimentos: Afetivo (-)
Calculativo (+)

Figura 5.1- Modelo das relagbes entre Clima Organizacional, Comprometimento
Organizacional, Suporte Organizacional e Caracteristicas de Personalidade e Absenteismo.
Seguindo os resultados encontrados na literatura nacional e internacional, a hipotese
fundamental deste estudo é de que maiores niveis de Percepcdo de Suporte Organizacional e
de Comprometimento Afetivo e Percepcdo de Clima Organizacional favorével tenham
impacto negativo nos niveis de Absenteismo no trabalho, enquanto o inverso se espera do

Comprometimento Calculativo.
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Com relacéo aos cinco fatores secundarios de personalidade (Extroversdo, Ansiedade,
Rigidez de Pensamento, Independéncia e Auto-Controle), a andlise sera exploratria, uma vez
gue a literatura acerca do uso do teste 16PF no contexto organizacional é escassa, ndo
permitindo a formulacdo de hipoteses. Contudo, é possivel correlacionar alguns fatores de
segunda ordem do 16PF com seus correlatos tedricos dentre os chamados Big Five,
especiamente, Neuroticismo e Ansiedade, Auto-controle e Conscienciosidade, Rigidez de
Pensamento e Abertura a Experiéncias. Assim sendo, pode-se esperar que Auto-controle tenha
relacdo inversa com o Absenteismo, e Ansiedade tenha ligacdo positiva com este construto,

seguindo aliteraturainternacional (JUDGE; MARTOCCHIO; THORENSEN, 1997).
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6. METODO

Dados os objetivos desta pesquisa, foram tragcadas propostas metodoldgicas que
permitissem alcancar os resultados de forma a atender premissas bésicas da producéo de
conhecimento cientifico, com valor académico e social (DRENTH, 1984). Este capitulo
oferece a0 leitor uma descricdo detalhada da organizagdo estudada, da amostra, dos
instrumentos utilizados e dos procedimentos de coleta e andise de dados, a fim de facilitar a
critica e a compreensdo do estudo realizado.

Evidentemente, por se tratar de um estudo de caso, algumas das decisdes tomadas pelo
pesquisador s80 mais circunstanciais do que devidas ao plangamento de pesquisa, COmo por
exemplo, o periodo de coleta de dados da variavel dependente, Absenteismo, que foi restrito
a0 periodo em que os registros organizacionais foram disponibilizados. Estas e outras

guestdes serdo tratadas convenientemente na discussdo dos resultados.

6.1. CARACTERISTICAS DA ORGANIZACAO

A organizagdo estudada € uma empresa de contact center, ou seja, uma empresa que
presta servicos a outras organizagdes (empresas contratantes) no relacionamento destas com
seus clientes, de forma terceirizada. Estas empresas sdo também conhecidas como call
centers, uma vez que seu principa produto é o tele-atendimento, onde é feito o
relacionamento dos consumidores com as empresas contratantes, por telefone. Conhecer as

dindmicas especificas deste ramo de negdcio é de suma importancia para o desenvolvimento
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das organizagdes brasileiras, pois € um mercado em franca expansdo, e que emprega grande
quantidade de massa trabalhadora. Atualmente, acredita-se que estejam em atividade no pais
mais de 80 mil posi¢cdes de atendimento (PAS) e cada PA pode gerar até 4 empregos de
atendente.

Os maiores contratantes de contact centers s@o empresas de telecomunicacfes e do
setor financeiro, que buscam nestas operadoras a oportunidade de diminuir sua atencéo a
procedimentos operacionais, diminuigdo de custos (especialmente de natureza trabalhista e de
manutencdo), baixos riscos operacionais e desimobilizacdo do capital (diminuicdo do
investimento em bens durdveis, como computadores e prédios). Por outro lado, diversas
empresas receiam terceirizar seu relacionamento, pela exposicao de informacdes sigilosas, por
exemplo.

A organizagdo pesguisada é uma empresa de grande porte, com cerca de 6.000
associados, respondendo por aproximadamente 5% do mercado de contact center no Brasil. A
empresa tem sua matriz em uma cidade de médio porte, mas possui uma unidade em uma
cidade de grande porte, ambas na regido sudeste. Uma de suas caracteristicas € o
funcionamento em tempo integral, mas ndo ha rotatividade de turnos. Outra caracteristica
diferencial deste tipo de organizacdo é a utilizagdo do sistema de tele-trabalho, pois o
funcionério pode exercer suas atividades em casa; este procedimento tem sido utilizado, por
exemplo, em casos de trabal hadores portadores de necessidades especiais.

Outra questdo que diferencia os trabalhadores deste ramo de servigos € o tipo de
controle exercido pela organizacdo, que, por exigéncias legais e de programas de qualidade
(normas técnicas, inclusive), monitora intensivamente o trabalho dos associados, seja pelos
supervisores, seja por auditores de qualidade, presentes em tempo integral nos diversos
processos. Este procedimento prevé a avaiacdo constante do respeito ao script, o

cumprimento das regras e procedimentos e também a exatiddo das informacdes fornecidas,
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bem como o desempenho dos operadores como um todo. Mais ainda, este monitoramento
pode ser acompanhado pela empresa cliente, ampliando as formas de controle a que sdo
submetidos os atendentes.

Entre as principais atividades realizadas pel os tel e-atendentes, podemos citar 0 Servigo
de Atendimento ao Consumidor - SAC (atendimento telefbnico para reclamagdes,
esclarecimento de davidas, repasse de sugestdes, obtencéo de informacfes diversas, agdes de
relacionamento e fidelizag8o, suporte pos-venda e outros) e o Televendas Ativo e Receptivo
(acbes de contato por telefone, no qual o operador efetua ou recebe a ligacdo de um cliente
podendo realizar vendas, divulgar produtos e servigos, campanhas promocionais, ou ainda
acOes de retencdo de clientes e agendamento de visitas).

Além destas, sd0 exercidas atividades de Cobranca (receber vaores atrasados,
recuperar clientes e reduzir a inadimpléncia); Help Desk (suporte técnico para hardware e
software, reparos bésicos, suporte de produtos); Pesquisas (satisfacdo de clientes, estudo de
opinides, levantamento de potencia de mercado, qualificacdo de clientes, e atualizacéo de
banco de dados) e outras.

A divisdo das equipes por projetos de atendimento (geralmente, um contratante de
muitas PAs) é também caracteristica diferencial desta organizacdo, pois os operadores sd0
alocados em empresas contratantes, com coordenacOes e geréncias especificas. Esta
particul aridade (tipica das empresas de terceirizacdo) pode gerar sub-culturas distintas em seu
guadro de pessoal, bem como diferentes padrbes de comportamento organizacional. Por
exemplo, os niveis de Absenteismo e Rotatividade de pessoa podem ser diferentes em cada

projeto.
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6.2. PARTICIPANTES

O estudo foi realizado em um Unico projeto dentro da organizacéo; esta decisdo foi
tomada em virtude de negociacdo realizada com a empresa. Contudo, 0 projeto € o maior da
empresa em numero de operadores (cerca de 2.500 a época da coleta), divididos em
receptivos (responsaveis por atendimentos diversificados de SAC) e ativos (tele-vendedores),
0 gue possibilita uma rica amostra de funcionérios. Dentre este universo, foi selecionada
aleatoriamente uma amostra de 360 participantes (cerca de 15% dos trabalhadores do projeto,
ou 6% da organizacdo); este nUmero de pessoas € necessario para atender as exigéncias das
andises de regressdo stepwise (40 sujeitos por varidvel independente, segundo
TABACHNICK; FIDELL, 1996).

Atendendo as restricOes éticas e legais, os operadores foram convidados a participar da
pesguisa, mediante consentimento livre e esclarecido (Anexo F). Todos os participantes tém
idade superior a 18 anos, ndo ha restricbes de género ou estado civil; aém disso, a
escolaridade minima exigida (Ensino Fundamental) pela natureza dos instrumentos de coleta
foi desnecessaria, pela caracteristica dos trabalhadores (este nivel de escolaridade é exigéncia

da empresa). A descri¢cdo da amostra é sumarizada na segéo 7.1. (Resultados).

6.3. INSTRUMENTOS

Os instrumentos de coleta de dados utilizados pela equipe executora da pesquisa sdo
todos validados para a populacéo brasileira com Ensino Fundamental completo, embora os

autores geralmente recomendem a coleta em sujeitos com Ensino Médio completo. Séo
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congtituidos de questfes fechadas, objetivas, as quais os respondentes apenas assinalaram seus
graus de preferéncia, no caso especifico do 16PF, ou de concordancia, nos demais
instrumentos.

Além dos instrumentos psicométricos utilizados para coleta dos dados relativos as
variaveis independentes (suporte, clima, comprometimento e personalidade), foram coletados
os dados relativos ao absenteismo (variavel dependente) dos funcionarios que responderam a
estes instrumentos, através de registros organizacionais (andlise documental). Estes dados
foram coletados diretamente junto a0 setor de recursos humanos da empresa, que 0S
disponibilizou em meio eetrdnico para a analise do pesquisador. Os dados relativos ao
Absenteismo foram relatados em nimero de faltas (em dias) dos atendentes.

Os instrumentos encontram-se em anexo, exceto o 16PF, de uso exclusivo do Psicdlogo,
cujareproducdo ndo € autorizada, mas 0 mesmo se encontra disponivel para consulta (de
psicologos) no Instituto de Psicologia da Universidade Federal de Uberlandia (cadernos de
questdes, folhas de resposta, crivos, manual, sistema informatizado de corregédo). Os
instrumentos disponiveis para o exame das variaveis envolvidas neste estudo foram

descritos previamente, durante a revisdo de literatura, e encontram-se enumerados abaixo:

a) 16PF (Sxteen Personality Factors), quinta edicdo (CATTELL; CATTELL;
CATTELL, 2002).

b) Escaa de Comprometimento Organizacional Afetivo (SIQUEIRA, 1995) (ver
Anexo A).

¢) Escala de Comprometimento Organizacional Calculativo (SIQUEIRA, 2001) (ver
Anexo B).

d) Escala de Medida de Clima Organizacional (MARTINS et a, 2004) (ver Anexo C).

€) Escala de Percepcao de Suporte Organizacional (SIQUEIRA, 1995) (ver Anexo D).
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f) Termo de consentimento da instituicdo (Anexo E) e termo de consentimento livre e
esclarecido dos sujeitos (anexo F).

Com excegdo do teste 16PF, a consisténcia interna dos instrumentos foi checada e os

resultados encontram-se disponiveis na se¢do 7.2., Resultados.

6.4. PROCEDIMENTOS DE COLETA DE DADOS

Os procedimentos de coleta de dados foram realizados em duas etapas. Para a primeira
etapa, foram selecionadas dez estagiérias de Psicologia, encarregadas da aplicacdo do teste
16PF e da atenc&o aos respondentes das escalas. A autorizagdo da empresafoi necesséaria e foi

formalizada através de termo de consentimento anexo (ver Anexo E).

Na primeira fase, a equipe executora realizou o contato com os participantes dentro da
propria empresa, que disponibilizou sadas para a aplicacdo coletiva do teste 16PF
(procedimento permitido pelas normas do teste). Foram explicitados aos sujeitos convidados
0s objetivos da pesquisa, as normas €éticas as quais a pesguisa estd subjugada, a
confidencialidade dos dados, o tratamento de dados a ser utilizado e a disponibilidade dos
resultados. Entdo, os sujeitos receberam os termos de consentimento livre e esclarecido
(Anexo F). Foi informada a necessidade de identificagdo das folhas de resposta, pois € esta

informacdo que permite o cruzamento estatistico dos dados.

O primeiro instrumento a ser administrado foi o 16PF, aplicado separadamente das
outras escalas, em virtude do tempo médio de coleta, de aproximadamente 50 minutos. A
corregdo dos testes foi informatizada (em sistema proprio do teste) e foi conduzida ao término

da aplicagdo dos mesmos.



70

Em um segundo contato com os sujeitos, imediatamente apds o término da aplicacéo

do 16PF, foram aplicadas as escalas ECOA, ECOC, EMCO e a Escala de Suporte
Organizacional, via computador. Para tanto, as escalas foram adaptadas a linguagem php, que
permite a criacdo de paginas de web em contato com planilhas de dados em um servidor.
Assim, 0s sujeitos puderam responder as questdes em computadores reservados, tendo seus
dados enviados através de rede interna (intranet) de dados para o servidor. Os dados foram
alinhados aos resultados do teste 16PF em planilha do SPSS 10.0 (Statistical Package for the

Social Sciences).

Os dados de Absenteismo foram coletados no periodo de quatro meses consecutivos
a0 inicio da coleta de dados das variavels independentes (outubro/2004 a janeiro/2005),
caracterizando uma andlise de preditores de médio prazo do Absenteismo, pela indicacéo de
Harrison e Martocchio (1998). Disponibilizados em dias de auséncia, estes dados foram

também alinhados em planilha do SPSS 10.0.

6.5. PROCEDIMENTOS DE ANALISE DOS DADOS

Os dados foram analisados por meio do SPSS 10.0. Foram submetidos a andlises
descritivas e de consisténcia interna (Alpha de Cronbach). As associagcdes entre as variaveis
dependentes e independentes foram verificadas por meio do célculo de correlacbes
(bivariadas) e de andlises de regressdo stepwise, a luz das quais foram interpretadas
(TABACHNICK; FIDELL, 1996; ABBAD; TORRES, 2002). Neste passo, foram realizadas,

primeiramente, as andlises de regressdo stepwise para toda a amostra; em seguida, em virtude
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dos resultados, foram realizadas novas andlises de regressdo stepwise para testar resultados
diferentes para duas divisdes da amostra, ou seja, operadores receptivos e ativos.

Durante as analises, foram extraidos da amostra geral 5 (cinco) sujeitos identificados
como outliers através da andlise de boxplot dentre as varidveis. Como todos os instrumentos
eram validados para a populacéo brasileira, sua fatorabilidade ndo foi checada, também em
funcdo dos indices obtidos na andlise da consisténcia interna.

A distribuicdo ndo-normal das respostas foi assumida como inerente a este tipo de
estudo, pois, sendo os instrumentos validos, confiaveis e precisos, aplicados a um Unico caso
é plausivel que haja assimetria, por exemplo. Além disso, outros autores, como Zerbini (2003)
e Tamayo (2002) dispensaram a transformagdo de resultados, por entenderem que este
procedimento dificulta a interpretacdo dos resultados e n&o os atera significativamente.
Assim, ndo houve razéo para transformagéo e/ou aumento da amostra.

Os resultados destas andlises sd0 descritos no proximo capitulo e, em seguida,

discutidos referenciando-se a literatura.
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7.RESULTADOS

7.1. AMOSTRA E ESTATISTICAS DESCRITIVAS

A amostra geral deste estudo foi composta por 360 participantes, que responderam aos
instrumentos de coleta na propria organizagdo, com apoio da equipe executora. Dentro do
projeto em que estavam aocados, 0s participantes estavam reunidos sob trés geréncias
diferentes, ainda que trabalhando para 0 mesmo cliente; esta subdivisdo € devida a natureza da
tarefa (receptivos ou ativos) e também aregido do pais daclientela atendida (Sul ou Sudeste).

Os participantes eram em sua maioria do sexo feminino (73%), com idade média
de 24 anos (DP = 5,75), tinham geralmente o Ensino Médio completo (78%), e, ainda,
eram solteiros (74%). Estas caracteristicas sdo bastante singulares, evidenciando uma
amostra distante da distribui¢cdo normal de trabalhadores (ver Tabela 7.1.1.), ainda que

sgja car acteristica reconhecida da ar ea.

Tabela7.1.1. — Descrigdo da amostra.

Amostra Sexo Idade Escolaridade Estado civil Meses na org.

M F (média) (Ens. Médio) (Solteiros) (média)
Geral (360) 27% 73% 24 78% 74% 8,35
Ativo (99) 36% 64% 23 81% 70% 6,93
Receptivo (261) 22% 78% 24 78% 76% 8,94

Os resultados apontam também que os operadores trabalhavam, em média (na data da

primeira coleta) h4 apenas 8 meses na organizacdo (DP = 8,55). Estes dados corroboram a
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expectativa do pesquisador, uma vez que a empresa tem apenas sei's anos, tendo crescido mais

de 30% ao ano, em média.

As variaveis aferidas como independentes ou preditoras do estudo também foram

verificadas. Na amostra, os resultados do teste 16PF demonstram tendéncia central, como

esperado, para a populacéo geral. Os estenos (resultados padronizados utilizados pel os autores

do teste) de cada fator apontaram aproximadamente 5 ou 6 pontos, em média, em escalas de

um a dez pontos.

No nivel macro-organizacional, os resultados do Clima Organizacional se mostram

levemente favoraveis ao desempenho dos operadores. média 3,53 (DP = 0,48), em escalade 1

a 5 pontos. De forma semelhante, a Percepcéo de Suporte Organizacional € positiva, embora

moderada: média 5,12 (DP = 1,36), em escala de sete pontos.

Tabela7.1.2. — Estatisticas descritivas (amostra geral).

Variavel N Média DP  Skewness EP Kurtosis EP
Extroversao 355 6,2678 1,68942 -,502 ,128 ,265 254
Ansiedade 355 45273  2,21404 249 128 -563 254
Rigidez de 355 55109  1,72607 ,068 ,128 ,533 254
pensamento
Independéncia 355 6,3197  1,69899 -397 128 ,189 254
Autocontrole 355 6,3634 1,85846 -,244 ,128 -522 254
C. Afetivo 355 3,8072  0,74568 -700 ,128 324,254
C. Calculativo 355 2,8931  0,75195 ,050 ,128 -473 254
Suporte 355 51230  1,36300 -632  ,128 -,388 254
Clima 355 35271  0,48290 -436 128 598 254
Assiduidade (4 meses) 328 92,9848 11,9950 -2,983 ,135 9,991 ,268
As varidveis Comprometimento Afetivo e Calculativo, referentes ao nivel micro-
organizacional e que coexistem nos membros de uma organizacdo, obtiveram médias

significativamente diferentes (p< 0,001; t de Student). Na amostra, o Comprometimento

Afetivo € maior: média 3,80 (DP = 0,75), enquanto o Comprometimento Calculativo obteve:
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média 2,89 (DP = 0,75). Ambas as formas de comprometimento sdo avaliadas em escalas de
concordancia de cinco pontos.

Estes valores encontrados pelas escalas de Clima, Suporte e Comprometimento
Afetivo e Calculativo, dizem respeito a interpretacdo da avaliagdo direta das escalas, ndo séo
comparados a outras organizagdes, ou mesmo a outras areas da empresa.

A assiduidade (Absenteismo invertido, utilizado para os céalculos estatisticos) média

foi de 93% em 4 (quatro) meses. Estas caracteristicas estdo condensadas na Tabela 7.1.2.

7.2. CONFIABILIDADE DOS INSTRUMENTOS

A confiabilidade dos instrumentos foi testada (pela consisténcia interna) através do

afa de Cronbach, que mostrou resultados bastante positivos, conforme destacado na Tabela

7.2.1..

Tabela7.2.1. — Confiabilidade dos instrumentos de pesquisa.
Instrumento Alfa de Cronbach original Alfa revalidado
ECOA (Siqueira, 2001) 0,92 0,96
ECOC (Siqueira, 2001) 0,92 0,89
EMCO (Martins et al, 2003) 0,90 0,96
SPOS (Siqueira, 1995) 0,86 0,89

Por sua vez, o teste 16PF, declarado “teste psicolégico sem condigdes de uso” pelo
Sistema de Avaliacéo de Testes Psicol6gicos (SATEPSI) do Conselho Federa de Psicologia
(CFP, 2004), foi mantido neste estudo, principalmente, em virtude da indisponibilidade de

outros instrumentos correlatos para avaliagdo de construtos equivalentes aos “Cinco
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Grandes”, entre outros motivos de ordem operacional. Cabe ressaltar, ainda, que a restrigéo

imposta pelo CFP € para 0 uso em diagndstico clinico, o que ndo impede seu uso em

pesquisas.

7.3. ESTUDO CORRELACIONAL

As correlagdes bivariadas foram anaisadas pelo método Pearson. O objetivo deste
estudo foi o de identificar padres de interagdo entre as variaveis, que podem, por exemplo,
influenciar as técnicas de regressdo utilizadas para a andlise das relagdes de predi¢do entre as
mesmas e 0 Absenteismo, como no caso de multicolinearidade, ou mesmo dar indicios da
necessidade de se investigar a superposi¢ao de construtos.

Os resultados indicaram correlagdes fracas ou nulas entre os fatores de personalidade
investigados pelo teste 16PF, sendo a maior correlagdo verificada entre os fatores
Autocontrole e Ansiedade (r = -0,33). Esta correlagdo € bem proxima daquelas encontradas
entre os fatores Autocontrole e Rigidez de Pensamento (r = 0,29) e entre os fatores
Independéncia e Extroversdo (r = 0,31). Os fatores Independéncia e Ansiedade ndo se
correlacionaram significativamente (p > 0,05), enquanto o fator Autocontrole ndo se
correlacionou com os fatores Extroversdo e Independéncia. Além disso, apenas o fator
Autocontrole obteve correlagdo significativa com uma varidvel alheia ao teste 16PF, r = -0,11
com assiduidade (ver Tabela 7.3.1).

Todas as outras varidveis do modelo se correlacionaram significativamente
(Comprometimentos Afetivo e Calculativo, Suporte, Clima e assiduidade; p< 0,01).

CorrelacOes fracas foram encontradas entre a assiduidade e os construtos de Clima, Suporte e



76
Comprometimento. Entre os construtos de Comprometimento Afetivo, Suporte e Clima as
correlagdes foram relativamente atas, como a correlacdo entre Clima e Suporte (r = 0,72), que
pode inclusive delinear um caso de superposicao de construtos. JA com o Comprometimento
Calculativo, agueles construtos demonstraram correlagdes moderadas, variando entre r = 0,36

e 0,43 (p< 0,01), sendo todas positivas.

Tabela 7.3.1 — Correlagdes bivariadas entre as varidveis do modelo (Pearson).

o o)
S o o2 © 2 >
S ¥ S5 & £ 2 §F g 4
() ° k=) c 0 = )
s ¥ os§5 8 g8 £ 2 ¢ §
X < r o K 5 s © v
1] o c < O
Ansiedade Correlagéo -,16**
(Pearson)
N 350
Rigidez de Correlagéo -, 17**  -,24**
pensamento (Pearson)
N 355 350
Independéncia Correlagdo ,31*  -,05 -, 16%*
(Pearson)
N 355 350 355
Autocontrole Correlagdo  ,02  -33**  29* ,02
(Pearson)
N 355 350 355 355
C. Afetivo Correlagédo  -,02 ,03 ,02 ,03 -,06
(Pearson)
N 355 350 355 355 355
C. Calculativo  Correlagdo  ,03 ,00 ,03 ,06 -07 43
(Pearson)
N 355 350 355 355 355 355
Suporte Correlagéo ,05 ,02 -,04 ,04 .09  ,63** 36**
(Pearson)
N 355 350 355 355 355 355 355
Clima Correlacdo  ,06 -,03 ,00 ,06 -,03  ,70% ,38% | 72%*
(Pearson)
N 355 350 355 355 355 355 355 355
Assiduidade Correlagéo -,04 -,04 -,00 ,04 -11* 18 07  ,19*  |16**
(Pearson)
N 319 314 319 319 319 319 319 319 319

** Correlacao significante a 0.01;
* Correlacéo significante a 0.05.
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Dentre os fatores de personalidade, apenas o fator Auto-controle relacionou-se
significativamente com a varidvel dependente, Absenteismo. Entre os demais construtos
estudados, apenas 0 Comprometimento Calculativo ndo se relacionou de forma significativa
com o Absenteismo; as correlaces destes construtos foram positivas com a assiduidade,

portanto negativas para o Absenteismo, embora tenham sido rel ativamente pequenas.

7.4. ANALISES DE REGRESSAO LINEAR STEPWISE

As andlises de regressao descritas nesta se¢do sdo resultantes de duas etapas do estudo:
na primeira etapa, foi estudada a amostra geral de atendentes, seguindo o modelo hipotetisado
anteriormente. Na segunda etapa, a andise traz os resultados da amostra dividida em
atendentes receptivos e ativos, que buscou identificar possiveis diferencas entre os grupos,
embora tenha sido necessario quebrar alguns dos pressupostos da regressdo, como a
propor¢cdo de casos por VI. As possiveis diferencas entre operadores receptivos e ativos
devem-se ao fato de que estes recebem comissoes por produtividade (diretamente influenciada

pela presenca ou auséncia no trabal ho), enquanto aquel es recebem salérios fixos mensais.

7.4.1. Etapa 1 (amostra geral)

Os resultados da andlise de regressdo stepwise indicam dois modelos significativos na

predicdo de assiduidade na amostra geral: o primeiro modelo (a) inclui apenas a variavel
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Suporte, com 5,7% de explicagdo da varidncia da varidvel dependente assiduidade (p< 0,001);
um segundo modelo (b) aumenta o poder de explicacdo da assiduidade, somando-se a equagéo
da regressdo o fator de personalidade denominado Auto-controle (R? = 7,1%, p< 0,05) (ver

tabelaTabela7.4.1.1).

Tabela7.4.1.1. — Suméario do modelo de regressao da amostra geral .

Modelo R R* R° Erro Padrdo R°Modif. F Modif. dfi df2  Sig.F

Ajustado da Estimat. Modif.
a 238 057 ,054 11,6676 ,057 19,038 1 316 ,000
b 267 071 ,065 11,5959 ,015 4921 1 315 ,027

a. Preditores: (Constante), Suporte
b. Preditores: (Constante), Suporte, Auto-controle.

Os coeficientes de regressdo indicam o peso relativo das variaveis independentes na
predicéo da assiduidade. No modelo a (ver Tabela 7.4.1.2) , a varidvel Suporte apresenta um
Beta de 0,238 (p< 0,001), que € parciadmente reduzido no modelo b, onde assume o valor
0,228 (p< 0,001), quando é somado o peso davariavel Auto-controle (B =-0,121, p< 0,05) ao

modelo.

Tabela 7.4.1.2. — Coeficientes de regr essio.

Coeficientes ndo-padronizados Coeficiente

padronizado
Modelo B Erro P. B t  Sig.
a (Constante) 82,238 2,537 32,409 ,000
Suporte 2,098 ,481 ,238 4,363 ,000
b (Constante) 87,650 3,509 24,979 ,000
Suporte 2,010 479 ,228 4,193 ,000
Autocontrole -,780 ,352 -,121 -2,218  ,027

Variavel Dependente: Assiduidade
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7.4.2. Etapa 2 (amostras par ciais)

Assim como nas andlises da amostra geral, os resultados da regressdo stepwise
realizados na amostra de atendentes receptivos indicam dois modelos significativos na
predicéo de assiduidade: o0 modelo a inclui apenas a variavel Suporte, com uma forca um
pouco menor (5,2%; p< 0,001) (ver Tabela 7.4.2.1) do que aquela encontrada anteriormente
na explicagdo da variancia da variavel dependente; o modelo b também é bastante semelhante,
pois aumenta a explicacdo da assiduidade para 6,9% (p< 0,05) a0 associar o fator Auto-

controle no modelo.

Tabela 7.4.2.1. — Sumario do model o de regressdo dos operadores receptivos.

Modelo R R* R° Erro Padrdo R°Modif. F Modif. dfi df2  Sig.F

Ajustado da Estimat. Modif.
a 227 052 ,048 12,47476 ,052 13,039 1 239 ,000
b 263,069 ,061 12,38636 ,017 4424 1 238 ,036

a. Preditores: (Constante), Suporte
b. Preditores: (Constante), Suporte, Auto-controle

Os coeficientes de regressdo do modelo a indicaram que a varidvel Suporte apresenta
um peso (Beta) de 0,227 (p< 0,001) na predicdo de assiduidade (ver Tabela 7.4.2.2), que
também serd parciamente reduzido no segundo modelo (b), assumindo o valor 0,223 (p<

0,001). Neste modelo (b), 0 peso da variavel Autocontrole é de -0,132 (p< 0,05).
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Tabela 7.4.2.2. — Coeficientes de regressdo para operadores receptivos.

Coeficientes ndo-padronizados Coeficiente

padronizado
Modelo B Erro P. B t  Sig.
a (Constante) 81,792 2,972 27,521  ,000
Suporte 2,177 ,603 ,227 3,611 ,000
b (Constante) 87,941 4,154 21,171,000
Suporte 2,130 ,599 ,223 3,556 ,000
Auto-controle -,917 436 -,132 -2,103  ,036

Variavel Dependente: Assiduidade

Complementando as andlises, foram efetuados os célculos de regressdo para amostra
de operadores ativos, apesar do tamanho da amostra neste caso ser insuficiente para garantir a
adequacdo a andlise. Talvez por esta razéo, ndo foram revelados preditores significativos de

assiduidade nesta andlise (nenhum modelo foi aceito).
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8. DISCUSSAO

Os instrumentos utilizados neste estudo foram investigados em sua confiabilidade,
com excegdo do 16PF (com esta amostra ndo é possivel checar adequadamente as qualidades
psicométricas do 16PF, como seria desgjdvel em fungdo de sua situagcdo junto ao CFP). Os
resultados desta investigagdo foram bastante favorévels, sendo que, em certos casos, 0S
indices Alfa de Cronbach superaram os resultados da propria validagdo do instrumento. Estes
resultados indicam a consisténcia psicométrica dos mesmos, quando aplicados a uma amostra.

Contudo, por si s0, estes dados ndo garantem a exatidao das medidas dos construtos,
pois ndo si0 exames de validade discriminante. Uma das formas de se investigar esta validade
€ aandlise da correlagdo bivariada encontrada nos resultados descritivos da amostra, como as
atas correlagbes entre Suporte e Clima (0,72) que podem indicar uma sobreposicéo de
construtos. Neste caso, os dois instrumentos parecem estar avaliando percepcdes semel hantes
dos sujeitos quanto ao ambiente organizacional, o que é até mesmo possivel, pois o construto
de Clima(MARTINS et a., 2004) envolve o fator Apoio, que inclui facetas bastante similares
aquele conceito, e os dois construtos sdo de nivel macro-organizacional. Portanto, é
necessario ter certa precaucao ao realizar inferéncias quanto ao papel destes dois construtos na
dindmicado CO.

O mesmo se poderia dizer quanto as relagbes entre os construtos de Clima
Organizaciona e de Comprometimento Afetivo, uma vez que a correlagdo apontada neste
estudo é igualmente alta (0,70). Neste caso, porém, existe uma distin¢éo tedrica fundamental,
pois os “vetores” sdo inversos: o Clima é percebido como influéncia do ambiente externo no
comportamento do trabalhador, enquanto o0 Comprometimento Afetivo denota a predisposi¢éo

interna do mesmo influenciando o comportamento. Todavia, 0s construtos e instrumentos
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utilizados neste estudo tém sido investigados por outros pesguisadores (RHOADES;
EISENBERGER, 2002; SIQUEIRA, 1995; MEYER et a., 2002), e a discriminagdo dos
mesmos parece bem apoiada em evidéncias empiricas.

Sobre a amostra, como esperado, a ndo-normalidade € aparente: na assiduidade, por
exemplo, os indices de Skewness (-2,983, EP = 0,135) e Kurtosis (9,991, EP = 0,268),
demonstram uma distribuicdo atamente deslocada para a direita e bastante pontiaguda. Estes
dados mal distribuidos provocam a perda de poder explicativo de andlises mais profundas,
como a andlise de regressdo stepwise (TABACHNICK; FIDEL, 1996). Todavia, conforme
apontam Abbad e Torres (2002), a andlise de regressdo tem se mostrado robusta o bastante
para a quebra de pressupostos, como a normalidade da amostra e a multicolinearidade, que
ndo aconteceu. Além disso, as dternativas metodolégicas para atingir a normalidade
estatistica seriam incondizentes com a especificidade do caso analisado.

O objetivo geral do estudo, que buscava identificar o poder de predicdo do modelo
proposto, envolvendo varidaveis de médio e longo prazo (HARRISON; MARTOCCHIO,
1998) e de diferentes niveis do CO (WAGNER IllI; HOLLENBECK, 2000) sobre o
Absenteismo dos operadores de tele-atendimento, foi examinado pela regressao stepwise, que
revelou pegueno, porém significativo, poder de explicagcdo do fendmeno, apoiando apenas
parcialmente a hipotese fundamental do estudo (>PSO, <Absenteismo). O modelo assumido
pelo pesguisador € o modelo 2, que soma a PSO e o fator Auto-controle de personalidade na
explicacdo da variancia de Absenteismo; o modelo explica, assim, 7,1% da varidncia na
amostra geral. No modelo 1, a variancia explicada € um pouco menor (5,7%), apesar de haver
apenas umavaridvel explicativa (PSO).

Com relagdo aos valores de B, € relevante notar que as variaveis do modelo tém
impactos diferentes para a formacéo do Absenteismo (notando-se que o valor apresentado nos

resultados é de assiduidade, ou seja, Absenteismo invertido). A relacdo entre PSO e
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Absenteismo € inversa (B =-0,228), ou sga quanto melhor o suporte, menor sera o
Absenteismo (este dado é corroborado pela leitura das correlagbes bivariadas entre as
variaveis, na Tabela 7.3.1). De forma diferente, o fator de personalidade Auto-controle
contribuiu positivamente para o desenvolvimento do Absenteismo, com 3 = 0,121, indicando
gue os sujeitos com maior nivel de Auto-controle, neste estudo, foram mais faltosos, como
também indica a correlagéo entre as variaveis (ver Tabela7.3.1.).

Estes resultados sdo contraditérios. Por um lado, conforme os resultados apontam,
esperase que a percepcdo de suporte influencie negativamente o Absenteismo
(EISENBERGER ET AL, 1986; RHOADES; EISNEBERGER, 2002), pois 0 empregado que
sente a preocupacdo da empresa a seu respeito tende a retribuir com comportamentos
producentes. Neste sentido, a teoria suporta totalmente essa relagéo preditiva entre suporte e
reducdo de comportamentos contra-producentes.

Todavia, os resultados encontrados neste estudo com relacéo a variavel Auto-controle
parecem ser incondizentes com a literatura sobre personalidade e trabaho, lembrando que o
fator Auto-controle seria o correlato (no 16PF) do fator Conscienciosidade da teoria dos
“cinco grandes” fatores de personaidade. Este fator congrega pontos como disciplina,
conscienciosidade, auto-determinagdo, sobriedade e controle emocional, fortalecendo as
relagdes com 0 meio social (RUSSEL; KAROL, 2002). Portanto, seria presumivel que altos
escores neste fator de personalidade se refl etissern em menores taxas de Absenteismo, ou sgja,
correlagcdo inversa. Efetivamente, os estudos que relacionam personalidade e desempenho no
trabalho, por exemplo, sdo praticamente unanimes em anunciar a conscienciosidade como
preditor significativo de desempenho, nas mais diferentes ocupagoes estudadas (BARRICK;
MOUNT; JUDGE, 2001). Especificamente relacionada ao Absenteismo, esta varidvel foi
observada como preditora (negativa) por Judge, Martocchio e Thorensen (1997), confirmando

suas hipoteses baseadas exclusivamente no construto tedrico deste fator de personalidade.
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E possivel que o 16PF ndo sgja capaz de medir adequadamente o construto, como
descrito em sua teoria, ou mesmo que a abordagem conceitua utilizada neste estudo, que
compara o fator Auto-controle ao construto de conscienciosidade seja equivocada, ou ao
menos incompleta. Contudo, os dados deste estudo também demonstram correlactes
significativas entre Auto-controle e Ansiedade (-) e Rigidez de Pensamento (+); estas
caracteristicas reforcam a perspectiva de que um sujeito com maior Auto-controle, maior
Rigidez de Pensamento e menor Ansiedade esteja mais propenso a cumprir seu papel, de
forma controlada e plangjada, sem grandes interferéncias em seu roteiro habitual, aumentando
aincoeréncia do peso positivo do Auto-controle sobre o Absenteismo. Portanto, ainda que néo
possa ser explicado pela evidéncia cientifica disponivel, o que leva sujeitos sobrios,
disciplinados, emocionalmente controlados e que valorizam as regras sociais a apresentarem
maiores niveis de Absenteismo, neste caso, pode-se supor que sgja resultado da tomada de
decisdo dos mesmos, como processo de esquiva. Os individuos com maior grau de
Autocontrole podem entrar em chogue com 0s excessivos controles externos, caracteristicos
da organizac&o do trabalho em contact center, e podem ent&o estar utilizando as auséncias do
trabalho como uma forma de enfrentamento desta situagdo, possivelmente em busca da
manutencdo de seu bem-estar.

Este estudo teve, como objetivo secundério, investigar as diferencas entre fatores de
diferentes nivel's na construcéo do Absenteismo de operadores de tel e-atendimento. Como néo
foi encontrado na literatura modelo equivalente, a discusséo sera facilitada pela discussdo dos
pesos parciais de cada varidvel inclusa, bem como das VIs excluidas dos modelos
encontrados. Para tanto, foram realizadas andises que permitem inferéncias sobre os
contrastes entre variaveis de diferentes niveis de CO, e, ab mesmo tempo, de maior ou menor
grau de estabilidade, ou sgja, sobre as quais se pode obter maior controle ou possibilidade de

intervencao.
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Entre os niveis de CO, os resultados das andlises de regressdo stepwise permitem,
apenas, verificar que a percepcdo de suporte (varidvel associada ao nivel macro-
organizacional) explica consideravelmente mais variancia de Absenteismo do que a Unica
variavel do nivel micro-organizacional gque permaneceu no modelo, o fator de personalidade
Auto-controle, inclusive com maior grau de significancia (p< 0,001 para PSO, p< 0,05 para
Auto-controle). Além disso, 0 estudo compreendeu sete varidveis do nivel micro-
organizacional (seis foram excluidas do modelo: Extroversdo, Ansiedade, Rigidez de
pensamento, Independéncia e as duas formas de Comprometimento, Afetivo e Calculativo,
das quais apenas as duas formas de comprometimento obtiveram correlacfes significativas
com a VD), contra apenas duas de nivel macro (Clima Organizacional também foi excluido
do modelo hipotetisado, apesar de sua correlacdo significativa com a VD). Uma estratégia
para melhorar as andlises das interagBes entre as variaveis seria a utilizacdo de modelos de
equacao estrutural.

A exclusdo de tantas variaveis do modelo pode ter sido facilitada pela violagéo de
algumas das propriedades estatisticas, como anteriormente enunciado, uma vez que outras
varidveis apresentaram correlagdes significativas com a varidvel dependente. Uma sugestéo
para melhorar estas propriedades é aumentar o tempo de coleta do Absenteismo ou o tamanho
da amostra (STEEL, 2003). Esta estratégia poderia aumentar a dispersdo de dados do
Absenteismo, favorecendo a andlise de regressdo. Além disso, com o aumento da amostra
seria possivel investigar o impacto de duas varidveis atamente distintivas desta amostra sobre
os resultados: a baixa idade média dos sujeitos e também o pouco tempo na organizagao.
Estas duas Ultimas varidveis podem ter efeitos diversos na percepcdo dos fatores macro-
organizacionais, por exemplo, em fungdo da inexperiéncia (quantas situages podem
evidenciar a preocupacdo da empresa com o0 bem-estar de seus funcionarios, ou, ainda, em

caso de primeiro emprego, o conforto fisico pode ser comparado e val orizado?).
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Por outro lado, a gama de causas envolvidas na formagdo do Absenteismo (JOHNS,
2003; NASCIMENTO; 2003; BRIEF, 1998, HARRISON; MARTOCCHIO, 1998;
HACKETT; BYCIO, 1996) certamente influencia estes resultados, pois ndo se deve esperar
gue um Unico fator sgja responsavel por grande explicagdo da variancia do fenbmeno, e ainda
€ presumivel que boa parte da variancia segja indescritivel por meios estatisticos, atrelada a
fatores muito especificos (falta de eletricidade, assaltos, acidentes de carro, etc.), cuja
avaliag8o e mensuracdo seja virtualmente impossivel.

Estes resultados permitem, no entanto, inferir que elementos do nivel organizaciona
(supostamente manipulaveis em médio prazo pela organizagdo) tém maior poder sobre a
ocorréncia de Absenteismo do que elementos mais estaveis, porém do nivel micro-
organizacional (personalidade). Este achado é condizente com a literatura de Absenteismo,
que revela o alto poder de diminuicdo deste fenbmeno quando da adog&o de programas
organizacionais especificos para este fim (JOHNS, 2003; HARRISON; MARTOCCHIO,
1998), demonstrando que as diferencas individuais sdo relativamente “manipulaveis” pela
iniciativa dos gestores e pelas politicas de recursos humanos.

Outra perspectiva de andlise destes resultados pode ser feita em funcéo da “cultura de
Absenteismo” (SPECTOR, 2003). Este construto poderia ser evidenciado em se contrastando
amostras com diferentes niveis de Absenteismo médio, cujo valor poderia ser correlacionado
com o Absenteismo individual. Ainda que n&o tenhamos dados para efetivar este contraste, o
percentual médio de Absenteismo (7% em um periodo de 4 meses) parece bastante €l evado,
permitindo inferéncias, ainda que levianas, sobre a existéncia de tal cultura, e que parece ser
um tanto quanto permissiva De qualquer forma, é interessante notar que esta possivel
explicacdo, a ser investigada posteriormente, € também de natureza social, como o Suporte,

podendo se manifestar nos grupos ou na organizacdo como um todo, e, caso confirmado seu
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poder sobre a explicagdo do fendmeno, estaria se reforcando o poder de fatores externos,
suscetiveis a atuacdo da organizacao, no controle de Absenteismo.

Quanto a validade do teste de personaidade 16PF para fins de predicdo do
Absenteismo, através de seu uso na selecdo de pessoal, pouco se pode afirmar, pois 0s
resultados indicam dados teoricamente contraditorios. Vae ressadtar que ndo foram
especificamente examinadas neste estudo outras medidas de desempenho (como qualidade e
produtividade) ou mesmo com outras formas de comportamentos contra-producentes (atrasos
e rotatividade). Contudo, a andlise das correlagfes entre as varidveis levantadas na amostra
ndo apontou qualquer relacdo entre os cinco fatores globais de personalidade (Extroversdo,
Ansiedade, Rigidez de Pensamento, Independéncia e Auto-controle) e 0s outros construtos,
especialmente o Comprometimento Afetivo, que é largamente reconhecido como um grande
preditor de desempenho gera (MEYER; HERSCOVITCH, 2001; MATHIEU; ZAJAC,
1990), supondo possiveis relacdes entre personaidade (tracos disposicionais) e afeto.
Portanto, maior nimero de estudos seriam demandados para a efetiva confirmacdo da
validade preditiva dos fatores globais de personalidade avaliados pelo 16PF.

Todas as consideracOes feitas até este ponto ainda sdo passivels de uma observagdo
importante: os resultados se referem a trabalhadores da base operacional da empresa,
conhecidos na literatura internacional como “pink collar” (geralmente mulheres, empregadas
em atendimento e servigos ao cliente). Destarte, ndo se deve inferir que ndo haja diferencas
entre os preditores de comportamento destes trabalhadores e daqueles que ocupam cargos
mais elevados na estrutura organizacional. Esta colocagdo € fundamentada pela natureza da
tarefa (repetitiva, programada, controlada), que provavel mente exige menos independéncia do
que tarefas ligadas a criagdo, por exemplo.

Com respeito a natureza da tarefa, houve a preocupacéo de verificar as possiveis

diferencas entre os operadores de tele-atendimento receptivos e ativos, dentro da amostra. Os
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resultados descritos na segdo 6.4.2. séo relativos aos operadores receptivos, que perfazem a
maior parte dos sujeitos da amostra geral. Basicamente, os model os resultantes das analises de
regressao stepwise sdo muito proximos dagquel es encontrados na amostra geral. O modelo com
maior poder explicativo da variancia do Absenteismo foi, novamente, composto pelas
variaveis independentes PSO e Auto-controle; estas duas variaveis, em conjunto, explicaram
6,8% da variancia do Absenteismo (contra 7,1% da amostra geral). N&o parece haver razéo
para a assunc¢ao de um modelo diferenciado para esta amostra.

Por sua vez, a amostra de operadores ativos (tel e-vendedores, basicamente), submetida
aos mesmos procedimentos de andlise de dados, ndo obteve qualquer modelo significativo de
explicacdo da varidncia da VD Absenteismo. Esta situagdo pode ser derivada diretamente do
nimero de trabalhadores participantes da amostra de operadores ativos, muito pequeno para o
total de variaveis independentes, o0 que pode ter provocado um erro falso negativo (ABBAD;
TORRES, 2002).

Os demais resultados extraidos deste estudo devem ter maior significado para os
gestores e profissionais de recursos humanos da organizagcdo avaliada. Em primeiro lugar,
guanto aos procedimentos de selecdo de pessoal: o teste 16PF (cuja precisdo ndo € avaiada
adequadamente neste estudo) ndo foi capaz de identificar perfis diferenciados nos operadores
de tele-atendimento, ou sgja, caso exista a investigagcdo de caracteristicas de personalidade
para 0 processo seletivo, com vistas a identificar e selecionar caracteristicas especificas de
personalidade consideradas apropriadas para a funcdo, estas ndo foram encontradas na
amostra (que refletiu a média da populagdo: estenos entre 5 e 6). Resultados semelhantes
foram encontrados por Guimarées, Dias e Martins (2004), que investigaram a diferenciacéo
de atitudes relacionadas ao trabalho no desempenho de lideres, analisadas por um inventério
de uso comum entre os profissionais de selecdo, e que ndo foram capazes de predizer

desempenho.
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Uma segunda perspectiva que pode contribuir para a pratica destes profissionais e
gestores é a vaidade da Percepcdo de Suporte Organizacional para a predicdo de
comportamento no trabalho. Como verificado neste estudo, esta variavel foi a que obteve
melhor capacidade de explicar o Absenteismo, superando outras varidveis consideradas
importantes para a compreensdo dos comportamentos nas organizagdes. O desenvolvimento
do Suporte, demonstrando preocupagdo com o bem-estar dos empregados, e valorizando suas
contribuicbes, além de favorecer a diminuicdo do Absenteismo, deve acarretar outras
consequéncias bastante positivas para a empresa, como demonstram Rhoades e Eisenberger
(2002), incluindo maior Comprometimento Afetivo, Envolvimento com o trabalho, melhor
Desempenho geral, menos Stress, maior desgjo de permanecer na organizagdo e diminuicdo
dos comportamentos contra-producentes, como um todo.

As andlises descritivas anteriormente apresentadas também devem chamar a atencéo
dos envolvidos. Os construtos de Suporte, Clima, Comprometimento Afetivo e Calculativo,
foram avaliados por instrumentos validados e consistentes, que permitem aferir com boa
precisdo a avaliagdo dos funcionarios sobre agueles do ambiente, bem como revelam suas
formas de comprometimento. Estas avaliacOes podem e devem ser usadas para o diagndstico
organizacional, pois permitem identificar os fatores que merecem atencdo das politicas de
gestédo de pessoas. Uma informagéo relevante € referente as altas correlagdes entre estes
construtos, o que pode demonstrar que a atuagdo sobre um fator especifico deve surtir efeito
em outras variaveis.

O construto de Clima, por exemplo, inclui o fator secund&rio Recompensas
(MARTINS et a., 2003), onde os trabal hadores tém a oportunidade de avaliar a qualidade das
recompensas, sua pertinéncia e justica. Como a literatura aponta para a possibilidade de
diminuicio do Absenteismo através de recompensas a assiduidade (HARRISON;

MARTOCCHIO, 1998), pode ser de grande valia a ado¢do de um programa especifico de
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recompensas pela assiduidade, que deve promover direta e indiretamente a diminui¢éo do
Absenteismo, pelo reforgo do bom comportamento e pela melhoria do Clima e do Suporte
(prontiddo em reconhecer o0s esforgos dos trabalhadores), aém de promover o

desenvolvimento do Comprometimento Afetivo.



91

8. CONCLUSOESE AGENDA DE PESQUISA

O conceito de Absenteismo, como jafoi discutido, € abordado por multiplas e amplas
disciplinas e correntes tedricas, proporcionando formas variadas de compreensdo do
fendmeno, que exigem do pesquisador atencdo redobrada em sua investigagdo. Além disso,
devido a suas inUmeras facetas, alguém poderia, ingenuamente, se decepcionar com 0
relativamente pequeno poder de explicagd do construto quando submetido a anaises
criteriosas e exigentes como as realizadas neste estudo.

Todavia, os modelos analisados neste estudo podem contribuir para o
desenvolvimento tedrico do campo e também para a pratica dos profissionais de RH e
gestores. Johns (2003) salienta as contribuigdes para as teorias advindas da diversificacéo
metodol 6gica encontrada na &rea; contudo o autor revela que a maior parte destes estudos
tende a investigar exclusivamente as causas individuais de Absenteismo (disposicoes,
atitudes, historico pessoal, problemas crénicos de salde), até porgue os estudos oriundos do
campo do CO ndo sdo amaioria na &rea. Neste sentido o0 autor procuraressaltar aimportancia
de estudos que buscam cruzar dados de diferentes niveis da organizacdo, como este, para
expandir as fronteiras dos model os existentes. Os resultados deste estudo séo consistentes, por
exemplo, com os estudos na érea de transferéncia de treinamento, que demonstram o maior
poder preditivo de variaveis do nivel macro-organizacional sobre os resultados individuais
(TAMAYO, 2002; ABBAD, 1999).

O papel das politicas de recursos humanos e dos gestores deve ser cada vez mais ativo
no controle do Absenteismo, pois os resultados individuais parecem ser influenciados
significativamente através de incentivos, reconhecimento, preocupacdo com o bem-estar dos

funcionérios, atendimento a suas necessidades para o desempenho adequado. Neste ponto
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deve-se ressdtar que, de acordo com a norma de reciprocidade, os empregados tém a
capacidade de descobrir quais séo as expectativas da organizacéo sobre eles, afim de retribuir
prioritariamente estas expectativas (EISENBEGER et a., 1986). Portanto, se a organizacdo
valoriza (retribuindo, na figura do superior imediato ou de outros poderosos) a assiduidade
dos empregados, ainda que em detrimento da qualidade de seu desempenho, eles fardo o
possivel para ndo faltar, mesmo que ndo estejam em condi¢cBes de desempenhar seu papel
adequadamente (presenteismo).

Entre as contribuic¢bes do estudo, pode-se citar também a avaliacéo das ferramentas
psicométricas, que trazem resultados instigantes, mais do que conclusivos. a diferenciacéo
entre os construtos de Clima e Suporte, por exemplo, deve ser mais investigada. Estudos de
validade discriminante podem revelar a possivel sobreposicdo de construtos, uma vez que o
conceito de clima parece ser mais abrangente e incluir pontos teoricamente semelhantes ao
conceito de Suporte.

Outrainvestigacéo que se delineia € a da vaidade interna e externa do 16PF, que pode
ser realmente incapaz de avaiar as caracteristicas de personalidade descritas, a0 menos na
populagdo brasileira. A adaptagdo de um teste de personalidade requer cuidados
diferenciados, devido aimportancia que assume a cultura naformac&o do individuo.

A investigacdo conduzida procurou evidéncias que pudessem satisfazer os objetivos
do estudo, que foram parcialmente atingidos. Se, por um lado, 0 modelo ndo pdde explicar
grande parte da variancia do fenémeno, por outro, foram encontrados resultados que podem
direcionar os esforgos de pesquisa para novas hipoteses, que incluam variaveis de diversos
niveis de comportamento, e, a0 mesmo tempo, analises estatisticas mais apuradas, como
aquelas baseadas na teoria multi-nivel (KLEIN; KOZLOWSKI, 2000), cujos modelos
permitem inferir as relagbes entre variavei s de diferentes nivels na explicagéo de resultados do

nivel mais baixo, como o Absenteismo (nivel micro-organizacional).
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O estudo ainda proporciona a oportunidade para se questionar as teorias de
personalidade aplicadas ao trabalho, que buscam identificar caracteristicas disposicionais
comuns entre sujeitos de melhor e pior desempenho. Ainda que vérios autores defendam o uso
destas caracteristicas para a selecéo de pessoa (JUDGE; MARTOCCHIO; THORENSEN,
1997; BARRICK; MOUNT; JUDGE, 2001), os dados ainda séo bastante inconclusivos, como
os deste estudo, que apresenta resultados opostos aos da literatura. Esta situagéo pode ter sido
causada por erros de medida, mas também pode ser resultante da forga relativa do ambiente
organizacional sobre o comportamento de seus membros, como demonstram os estudos
transculturais.

Algumas limitagBes deste estudo séo evidentes. Primeiramente, como estudo de caso,
a generabilidade de seus resultados pode ser contestada; ainda que os procedimentos tenham
procurado minimizar os problemas decorrentes desta realidade, a n&o-normalidade
(estatistica) da amostra pode ter afetado seriamente as andlises estatisticas. Outro problemado
estudo de caso pode ser decorrente da utilizagéo da “méaquina” organizaciona para a coletade
dados, ao invés de coletar os dados em ambiente “neutro”, que poderia diminuir os anseios
dos sujeitos e melhorar as medidas. Todavia, como se verificou, a descricdo do ambiente
organizacional ndo passa de “moderadamente positiva’, que ndo é um resultado t&o
eXpressivo para a organizacao.

A adequacdo do nimero de sujeitos aos procedimentos estatisticos foi seguida para a
amostra geral, embora vérias recomendacfes tenham sido feitas na literatura para buscar a
normalidade da amostra (STEEL, 2003; ABBAD; TORRES, 2002); o que pode enfraquecer a
gualidade dos resultados apresentados. No caso do estudo com a amostra parcia de
operadores ativos, por exemplo, é possivel que a insuficiéncia da amostra tenha sido
determinante para a auséncia de resultados significativos para o modelo. Neste sentido, novos

estudos devem, de antemé&o, delinear sua amostra com maior folga.
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Uma perspectiva levantada na literatura (sensibilidade do Absenteismo a&s
intervencbes) foi entendida como derivagdo do poder do meio organizacional sobre a
variancia do fenémeno. Esta perspectiva pode ser comprovada em estudo posterior, de carater
experimental, que tenha acesso a dados pré e pés-intervengdes com recompensas pela
assiduidade. Este tipo de estudo ndo é comum na literatura nacional, mas é coerente com 0s
achados tedricos agqui expostos e corroborados pelos resultados deste estudo. Ainda na
perspectiva de se compreender melhor a forga da organizagdo para diminuir o Absenteismo,
especia atencdo deve ser dada em novos estudos a “cultura do Absenteismo”, discutida na
secdo anterior, que pode ter influéncia severa na predicao e controle do fendbmeno.

Novos estudos podem buscar evidéncias empiricas para as possiveis relagdes entre o
Absenteismo e a percepcao de existéncia de oportunidades de trabalho fora da empresa, pois
os trabalhadores podem estar utilizando os dias faltosos para buscar novas oportunidades.
Levando-se em conta caracteristicas demogréficas da populagdo analisada, o
Comprometimento com a Carreira deve ser avo de pesquisas, pois € possivel que os
trabalhadores (geramente mulheres, com Ensino Médio completo, muito jovens) estejam
também procurando novos desafios, mais condizentes a seus objetivos profissionais (como o
iNgresso em curso superior).

A centralidade do trabalho nas esferas de vida (divididas entre trabalho, lazer, familia,
religido e comunidade) também pode influenciar as decisdes pessoais em comparecer ou hao
a0 trabalho, devendo também ser investigada. Da mesma forma, no nivel micro-
organizacional, devem ainda ser objeto de pesquisa questBes como os valores atribuidos ao
trabalho, o significado do trabalho (como as relacbes entre as estratégia macro-
organizacionais e a func¢éo do trabalhador), o significado do dinheiro para o trabalhador e a
percepcdo da justica organizaciona, que podem influenciar os comportamentos contra

producentes como um todo.



95

Além destas questbes, alguns estudos poderiam abordar o nivel meso-organizacional,
ou sgja, arelacdo do individuo faltoso com o grupo e com a sua liderancga, considerando-se a
influéncia aqui evidenciada do papel do suporte organizacional sobre o Absenteismo: o
superior personifica a organizacéo.

Deste modo, acredita-se que este estudo trouxe colaboragbes importantes para o
esclarecimento das relagbes entre as varidveis focalizadas que, todavia, precisam ser
aprofundadas em estudos futuros, conforme se sugeriu anteriormente. Além disso, os dados
coletados permitem anadlises complementares que serdo conduzidas posteriormente, visando

estudar outras relagdes entre variaveis que ndo constituiram os objetivos deste trabal ho.



96

REFERENCIASBIBLIOGRAFICAS

ABBAD, G. Um modelo integrado de avaliagdo do treinamento no trabalho —

IMPACT. Tese (Doutorado), Universidade de Brasilia, Brasilia, 1999.

ABBAD, G.; TORRES, C.V. Regressdo multipla stepwise e hierdrquica em psicologia
organizacional. Estudos de Psicologia, 7 (n° esp.), 19-29, 2002.

ABBAD, G.; PILATI, R.; BORGES-ANDRADE, J.E. Percepcéo de Suporte Organizacional:
Desenvolvimento e Vaidagd de um Questiondrio, Revista de Administracéo
Contemporanea, 3, 29-51, 1999.

ALLEN, D.; SHORE, L.M.; GRIFFET, RW. The role of perceived organizational support
and supportive human resource practices in the turnover process. Journal of Management,
29, 99-118, 2003.

BARRICK, M.R.; MOUNT, M.K.; JUDGE, T.A. Personality and job performance at the
beginning of the new millenium: What do we know and where do we go next? I nter national
Journal of Selection and Assessment, 9, 9-30, 2001.

BASTOS, A.V.B. Comprometimento no trabalho: a estrutura dos vinculos do
trabalhador com a organizagdo, a carrera e o sindicato. Tese (Doutorado) 294f,
Universidade de Brasilia, Brasilia, 1994.

BISHOP, JW.; SCOTT, K.D.; BURROUGHS, S.M. Support, commitment, and employee
outcomes in ateam environment. Jour nal of M anagement, 26, 1113-1132, 2000.

BORGES-ANDRADE, JE; ZANELLI, J. C. A psicologia e a producéo de conhecimento em
organizagbes de trabalho. Im JE. Borges-Andrade; J.C. Zanelli (orgs), Psicologia,
Organizacdes e Trabalho no Brasil. Porto Alegre, Editora ARTMED, 2004.

BOWDITCH, JL.; BUONO, A.F. Elementos de comportamento organizacional.
S80 Paulo: Pioneira, 1992.

BRIEF, A.P. Attitudesin and around or ganizations. Thousand Oaks. SAGE, 1998.



97

BRIEF, A.P.; WEISS, H.M. Organizational behavior: affect in the workplace. Annual
Reviews Psychology, 53, 279-307, 2002.
CHIAVENATO, |. Recursos humanos. Sao Paulo, Atlas, 1997.

CONSELHO FEDERAL DE PSICOLOGIA. Sistema de Avaliacdo de Teste Psicologicos -

DALTON, D.; MESCH, D. On the extent and reduction of avoidable absenteeism: An
assessment of absence policy provisions . Journal of Applied Psychology 76(6): 810-817,
1991.

DIAS, M. Levantamento de necessidades de transferéncia de treinamento. Monografia
para a disciplina “Treinamento e Desenvolvimento de Pessoal”, Instituto de Psicologia,
Universidade de Brasilia, Brasilia, 2002.

DRENTH, P.J.D. Research in work and organizational psychology: principles and methods.
Em P.J.D. Drenth, H. Thierry, P.J. Willens, e C.J. Wolff (Eds.), “Handbook of work and
organizational psychology”, Chichester: John Wiley and Sons. Pp. 13-50, 1984.

EISENBERGER, R.; HUNTINGTON, R.; HUTCHISON, S.; SOWA, D. Perceived
Organizational Support. Journal of Applied Psychology, 72 (3), 500-507, 1986.

EISENBERGER, R.; CUMMINGS, J; ARMELI, S.; LYNCH, P. Perceived organizational
support, discretionary treatment, and job satisfaction. Journal of Applied psychology, 82,
812-820, 1997.

EISENBERGER, R.; STINGLHAMBER, F.; VANDENBERGHE, C.; SUCHARSKI, 1.;
RHOADES, L. Perceived supervisor support: Contributions to perceived organizational
support and employee retention. Jour nal of Applied psychology, 87, 565-573, 2002.

FUNDACAO PARA O PREMIO NACIONAL DE QUALIDADE. Hospital Taquaral —
relatorio de gestdo. Sdo Paulo: FNPQ, 1999.

GOLDBERG, L.R. The development of markers for the Big-Five factor structure.
Psychological Assessment, 4, 26-42, 1992.

GLICK, W.H. Conceptuaizing and measuring organizational and psychological climate:
pitfallsin multilevel research. Academy of M anagement Review, 10 (3), 601-616, 1985.


http://www.pol.org.br/>

98

GUIMARAES, F.A.L.; DIAS, M.; MARTINS, M.C.F. O poder preditivo de caracteristicas
medidas pelo |AT no desempenho de lideres. In: | Congresso Brasileiro de Psicologia
Organizaciona e do Trabaho, 2004, Salvador. Anais... Florianopolis: Sociedade Brasileirade

- L T T T

Acessado em: 18 fev 2005.

HACKETT, R.; BYCIO, P. An evauation of employee absenteeism as a coping mechanism
among hospital nurses. Journal of Occupational and Organizational Psychology, 69 (4),
327, 1996.

HARRISON, D.A.; MARTOCCHIO, JJ. Time for absenteeism: A 20-year review of origins,
offshoots, and outcomes. Journal of M anagement, 24 (3 ), 305-350, 1998.

JOHNS, G. How methodological diversity has improved our understanding of absenteeism
from work. Human Resour ce M anagement Review, 13 (2), 157-184, 2003.

JUDGE, T.; MARTOCCHIO, J.; THORESON, C. Five-factor model of personality and
employee absence. Journal of Applied Psychology, 82(5): 745-755, 1997.

KATZ, D.; KAHN, R. L. Psicologia Social das organizagdes. Sdo Paulo: Atlas, 1987.

KLEIN, K.J; KOZLOWSKI, SW.J. Multilevedl theory, research and methods in
or ganizations. San Francisco: Jossey-Bass, 2000.

LEITAO, JS.S. Relagdes entre clima organizacional e transferéncia de Treinamento.
Dissertacdo (Mestrado), Instituto de Psicologia, Universidade de Brasilia, Brasilia, 1994.

LYNCH, P.; EISENBERGER, R.; ARMELI, S. Perceived organizational support: Inferior-
versus-Superior performance by wary employees. Journal of Applied Psychology, 84, 467-
483, 1999.

MARTINS, M.C.F; OLIVEIRA, B.; SILVA, C.F. PEREIRA, K.C; SOUSA, M.R.
Construgdo e Validagdo de uma Escala de Medida de Clima Organizacional. Revista
Psicologia, Organizacgtes e Trabalho, vol 4(1), 37-60, 2004.

MARTINS, M.C.F. Clima organizacional: o estado da arte. Revista da Sociedade de
Psicologia do Triangulo Mineiro, 3, 12-18, (jan/jun), 2000.


http://www.sbpot.org.br/>

99

MINTZBERG, H. Power in and around organizations. Englewood Cliffs, NJ: Prentice Hall,
1983.

MOWDAY, R. T.; PORTER, L.W.; STEERS, R.M. Employee-Organization linkages — the
Psychology of commitment, absenteeism, and turnover. New York: Academic Press,
1982.

NASCIMENTO, G.M. Estudo do absenteismo dos trabalhador es de enfermagem em uma
Unidade Basica e Distrital de Saude do municipio de Ribeirdo Preto — SP. 2003. 139f.
Dissertacdo (Mestrado) — Escola de Enfermagem de Ribeirdo Preto, Universidade de S&o
Paulo, Ribeiréo Preto, 2003.

NEVES, A. Abortada trama no PPS. A noticia (Joinville), disponivel em

PAYNE, R.L.; PUGH, S.S. Organizational structure and organization climate. Em M.D.
Dunnette (Ed), Handbook of industrial and organizational psychology. Chicago: Rand
McNally, 1976.

PAZ, M.G.T.; MARTINS, M.C.F.; NEIVA E. O poder nas organizagdes de trabalho. Em J. E.
Borges-Andrade; J. C. Zanelli (orgs), Psicologia, Organizacdes e Trabalho no Brasil. Porto
Alegre: Editora ARTMED, 2004.

PINTO JUNIOR, H. et a. Ensaio de discriminagdo entre dois instrumentos de medida de
suporte organizacional. In: | Congresso Brasileiro de Psicologia Organizacional e do
Trabalho, 2004, Salvador. Anais... Florianépolis. Sociedade Brasileira de Psicologia

em: 18 fev 2005.

REGO, A. Comprometimento organizaciona e auséncia psicologica — afinal, quantas
dimensdes? RAE, 43 (4), 2003.

RHOADES, L.; EISENBERGER, R. Perceived Organizational Support: A Review of the
Literature. Journal of Applied Psychology, 87, 698-714, 2002.

ROBBINS, S.P. Comportamento organizacional (8% ed.). Rio de Janeiro: LTC Editora,
1999.

ROUSSEAU, D.M. Organizationa behavior in the new organizational era. Annual Review of
Psychology, 49, 515-546, 1997.


http://www.an.com.br/2004/jun/13/0alc.htm>
http://www.sbpot.org.br/>

100

SAGIE, A. Employee absenteeism, organizational commitment and job satisfaction: another
look. Jour nal of Vocational Behavior, 52, 156-178, 1998.

SHORE, L.M.; WAY NE, S.J. Commitment and employee behaviour: comparison of affective
commitment and continuance commitment with perceived organizational support. Journal of
Apllied Psychology, 78, 774-780, 1993.

SIQUEIRA, M.M.M. Comprometimento Organizacional Afetivo, Calculativo e Normativo:
Evidéncias Acerca da Validade Discriminante de Trés Medidas Brasileiras. In: ENANPAD,
2001, Campinas. Anaisdo ENANPAD/2001, 2001.

SIQUEIRA, M.M.M. Medidas do comportamento organizacional. Estudos de Psicologia, 7
(n°esp.), 11-18, 2002.

SIQUEIRA, M.M.M Antecedentes de comportamentos de cidadania organizacional: a
analise de um modelo pos-cognitivo. Brasilia, Tese (Doutorado) — Universidade de Brasilia.
1995.

SOBRINHO, T.G. Controle do absenteismo  2002.  Disponivel em:

<http://www.tgs.med.br/tech produtos 6.htm> Acessado em: 16 fev. 2005.

SPECTOR, P.E. Industrial & Organizational Psychology (32 ed.). Hoboken: Wiley, 2003.

STEEL, R.P. Methodologica and operational issues in the construction of absence
variables Human Resour ce Management Review, 13 (2), 243-251, 2003.

TABACHNICK, B.G., e FIDELL, L.S. Using multivariate statistics (3% ed.). New York:
Harper Collins College Publish, 1996.

TAMAYO, A. Valores e clima organizacional. Em M.G.T. Paz e A.Tamayo (Orgs). Escola,
salide mental e trabalho. (241-269). Brasilia: Editora UnB, 1999.

TAMAYO, N. Auto-conceito profissional, suporte a transferéncia e impacto do
treinamento no trabalho. Dissertacdo (Mestrado), Universidade de Brasilia, Brasilia, 2002.

TORO, F.A. El clima organizacional: perfil de empresas colombianas. Medellin: Cicel
Ltda., 2001.


http://www.tgs.med.br/tech_produtos_6.htm

101

VISWESVARAM, C. Absenteeism and measures of job performance; a meta-analysis.
International Journal of Selection and Assessment, 10 (1/2), 2002.

VISWESVARAM, C.; ONES, D.S. Perspectives on models of job performance.
International Journal of Selection and Assessment, 8, 216-226, 2000.

WAGNER |11, JA.; HOLLENBECK, JA. Comportamento Organizacional: Criando
vantagem competitiva. S&o Paulo: Saraiva, 2000.

ZANELLLI, J.C. Pesguisa qualitativa em gestéo de pessoas. Estudos de Psicologia, 7 (n° esp.),
79-88, 2002.

ZERBINI, T. Estratégias de aprendizagem, reacdes aos procedimentos de um curso via
internet, reacOes ao tutor e impacto do treinamento no trabalho. Dissertagdo (Mestrado).
Universidade de Brasilia, Brasilia, 2003.



102

ANEXOS



Escala de Comprometimento Organizacional Afetivo (Squeira, 1995):

ANEXO A

103

Abaixo estdo listados vérios sentimentos e emogdes que alguém poderiater em relacéo
a empresa onde trabalho. Gostariamos de saber 0 QUANTO VOCE SENTE ESTE
SENTIMENTOSE EMOCOES

Dé suas respostas marcando com um x, na tabela apds cada frase , aquele nimero (de

1 a5) gque melhor representa sua resposta.

1 - Nada
2 — Pouco

3 — Mais ou menos

4 — Muito

5 — Extremamente

Itens

01 — Confiante nela.

02 — Desgostoso com ela.

03 — Empolgado com ela.

04 - Fidl aela

05— Apegado a€la.

06 — Orgulhoso dela.

07 — Contente com ela.

08 — Responsavel por ela

09 — Distante dela.

10 — Dedicado a€ela

11 — Entusiasmado com ela.

12 — Preocupado com ela.

13 — Encantado com €la.

14 — Desiludido com ela.

15 — Envolvido com €la.

16 — Fascinado com ela

17 — Interessado por ela.

18 — Animado com €la.
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ANEXO B

Escala de Comprometimento Organizacional Calculativo ( Squeira, 2001):

As frases abaixo falam de algumas perdas e dificuldades que voceé teria se pedisse
demissdo da empresa onde esta trabalhando e fosse trabalhar para outra empresa. Gostaria de
saber 0 quanto vocé concorda ou discorda de cada frase.

Dé suas respostas marcando com um X, na tabela apos cada frase, aguele nimero (de 1

a5) que melhor representa sua resposta.

1 — Discordo Totalmente 4 — Concordo
2 — Discordo 5 — Concordo totalmente

3 — Nem concordo e nem discordo

Itens 1]12]3]4]|5

01- Eu teria dificuldade para ganhar um salério tdo bom quanto o que tenho hoje.

02 — Eu jogariaforatodos os esforcos que fiz para chegar onde cheguei dentro desta
empresa

03 — Eu perderia a estabilidade no emprego que tenho hoje nesta empresa (garantias de
ndo ser demitido)

04 — Eu teriadificuldades para conseguir outro cargo que me desse 0 mesmo prestigio
gue tenho com meu cargo atual.

05 — Eu demoraria para encontrar em outra empresa pessoas tdo amigas quanto as que
tenho hoje entre meus colegas de trabalho dentro desta empresa.

06 — Eu perderia aliberdade que tenho de realizar meu trabalho dentro desta empresa

07 — Eu estaria desperdicando todo o tempo que ja me dediquel a esta empresa.

08 — Eu deixaria paratras tudo o que investi nesta empresa.

09 — Eu estaria prejudicando minha vida profissional.

10 — Eu demoraria para conseguir ser t8o respeitado em outra empresa como sou hoje
dentro desta empresa

11 - Eu deixaria de receber varios beneficios que esta empresa oferece a seus
empregados

12 — Eu teriamais coisas a perder do gue a ganhar com este pedido de demissdo.

13 — eu perderia o prestigio gue tenho hoje por ser empregado desta empresa.

14 — Eu levaria muito tempo para me acostumar com um novo trabalho

15 — Eu estariajogando fora todo o esforgo que fiz para aprender as tarefas do meu
cargo atual.
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ANEXO C

Escala de Medida de Clima Organizacional (Martins et al, 2004):

As frases abaixo falam de algumas caracteristicas da empresa onde vocé esta
trabalhando. Gostaria de saber o quanto vocé concorda ou discorda de cada frase.
Dé suas respostas marcando com um X, na tabela a frente de cada frase, o nimero (de

1 a5) que melhor representa sua resposta, conforme descrito abaixo:

1 - Discordo Totalmente

2 — Discordo

3 — Nem concordo e nem discordo
4 — Concordo

5 — Concordo totalmente

Itens 1/2]|3]4]5

01- Meu setor € informado das decisbes que o envolvem.

02- Os conflitos que acontecem no meu trabalho sdo resolvidos pel o préprio grupo.

03- O funcionario recebe orientacdo do supervisor (ou chefe) para executar suas tarefas.

04- Astarefas que demoram mais para serem realizadas séo orientadas até o fim pelo
chefe.

05- Aqui, o chefe gjuda os funciondrios com problemas.

06- O chefe elogia quando o funcionario faz um bom trabalho.

07- As mudancas so acompanhadas pel os supervisores (ou chefes).

08- As mudancas nesta Empresa sdo informadas aos funciondrios.

09- Nesta Empresa, as dividas sdo esclarecidas.

10- Aqui, existe plangjamento das tarefas.

11- O funcion&rio pode contar com o apoio do chefe.

12- As mudancas nesta Empresa séo planejadas.

13- Asinovagdes feitas pelo funcionario no seu trabalho sdo aceitas pela Empresa.

14- Aqui, novas idéias melhoram o desempenho dos funciondrios.

15- O chefe valoriza a opinido dos funcionarios.

16- Nesta Empresa, os funciondrios tém participacdo nas mudancas.

17- O chefe tem respeito pelo funcionério.

18- O chefe colabora com a produtividade dos funcionarios.

19- Nesta Empresa, o chefe gjuda o funcionario quando ele precisa.

20- A Empresa aceita novas formas do funciondrio realizar suas tarefas.

21- O didlogo é utilizado para resolver os problemas da empresa.

22- Os funcionarios realizam suas tarefas com satisfacéo.

23- Aqui, o chefe valoriza seus funcionarios.

24- Quando os funcionarios conseguem desempenhar bem o seu trabalho, eles sdo
recompensados.

25- O gue os funcionarios ganham depende das tarefas que eles fazem.
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26- Nesta Empresa, o funciondrio sabe porgue estd sendo recompensado.

27- Esta Empresa se preocupa com a salde de seus funcionarios.

28- Esta Empresavaloriza o esforco dos funcionarios.

29- Ass recompensas gque o funcionario recebe estdo dentro das suas expectativas.

30- O trabalho bem feito é recompensado.

31- O salario dos funcionérios depende da qualidade de suas tarefas.

32- A produtividade do empregado tem influéncia no seu saario.

33- A qualidade do trabalho tem influéncia no salério do empregado.

34- Para premiar o funcion&rio, esta empresa considera a qualidade do que ele produz.

35- Os funcionérios desta Empresa tém equi pamentos necessarios para realizar suas
tarefas.

36- O ambiente de trabalho atende as necessidades fisicas do trabalhador.

37- Nesta Empresa, 0 deficiente fisico pode se movimentar com facilidade.

38- O espaco fisico no setor de trabalho é suficiente.

39- O ambiente fisico de trabalho é agradavel.

40- Nesta Empresa, o local de trabalho é arejado.

41- Nesta Empresa, existem equipamentos que previnem os perigos do trabalho.

42- Existe iluminagdo adequada no ambiente de trabal ho.

43- Esta Empresa demonstra preocupacdo com a seguranca no trabalho.

44- O setor de trabalho é limpo.

45- Os equipamentos de trabalho sdo adequados para garantir a saide do empregado no
trabalho.

46- Nesta Empresa, a postura fisica dos empregados é adequada para evitar danos a
salde.

47- O ambiente de trabalho facilita o desempenho das tarefas.

48- Aqui, existe controle exagerado sobre os funciondrios.

49- Nesta Empresa, tudo é controlado.

50- Esta Empresa exige que astarefas sejam feitas dentro do prazo previsto.

51- A fregliéncia dos funcionarios é controlada com rigor por esta Empresa.

52- Aqui, o chefe usa as regras da Empresa para punir os funciondrios.

53- Os horérios dos funcionérios sdo cobrados com rigor.

54- Aqui, o chefe pressiona o tempo todo.

55- Nesta Empresa, nada é feito sem a autorizacio do chefe.

56- Nesta Empresa existe uma fiscalizagdo permanente do chefe.

57- As relacdes entre as pessoas deste setor sdo de amizade.

58- O funcionario que comete um erro € gjudado pelos colegas.

59- Aqui, os colegas auxiliam um novo funciondrio em suas dificuldades.

60- Aqui nesta Empresa, existe cooperacao entre 0s colegas.

61- Nesta Empresa, os funciondrios recebem bem um novo colega.

62- Existe integracdo entre colegas e funcionérios nesta Empresa.

63- Os funcionarios se sentem a vontade para contar seus problemas pessoais para
alguns colegas.




ANEXO D

Escala de Percepcéo de Suporte Organizacional (Squeira, 1995):

Abaixo estéo listadas varias frases sobre a empresa onde vocé trabalha
atualmente, Gostariamos de saber o QUANTO VOCE CONCORDA OU

DISCORDA DE CADA UMA DELAS.
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Dé suas respostas marcando com um x 0s numeros que vem apos as frases, buscando

marcar aquele que melhor represente a sua resposta.

1 — Discordo totalmente 5 — Concordo levemente
2 — Discordo moderadamente 6 — Concordo moderadamente
3 — Discordo levemente 7 — Concordo totalmente

4 — Nem concordo e nem discordo

Itens

01 — Estaempresaignoraria qualquer reclamacdo de minha parte.

02 — Esta empresa ndo considera meus interesses quando toma deci sdes que me af etam.

03 — E possivel obter gjuda desta empresa quando tenho um problema.

04 — Esta empresa realmente se preocupa com meu bem estar.

05 — Esta empresa estaria disposta a ampliar suas instalagbes para me gjudar a utilizar
minhas melhores habilidades no desempenho do meu trabalho.

06 — Esta empresa estd pronta a me gjudar quanto eu precisar de um favor especial.

07 — Esta empresa preocupa-se com minha satisfagdo geral no trabalho.

08 — Esta empresa preocupa-se mais com seus lucros do que comigo

09 — Esta empresa tenta fazer com que meu trabalho seja 0 mais interessante possivel.
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ANEXO E

Termo de Consentimento da Instituicdo

A Empresa declara que concorda em
colaborar com a pesquisa “Absenteismo em contact center — Estudo de caso com preditores

mMiCro e macro-organizacionais’, coordenada pelo mestrando Maiango Dias, do PGPSI/UFU,

ciente de que ndo esta sujeita a nenhum prejuizo e de que sua identidade sera totalmente
preservada. Tal decisdo é totalmente voluntaria, e ndo implica em remuneracéo por henhuma
das partes.

A Empresa € livre para se recusar a participar deste estudo ou para desistir dele a
gualquer momento.

Nossa decisdo em participar ou ndo desta pesquisa ndo implicard em nenhuma

discriminagdo, represdliaou consegiéncia que possam denegrir N0sso nome.

Assinatura da Empresa Participante
Data:
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ANEXO F

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido dos Sujeitos

Eu, , concordo em colaborar com a

pesquisa “Absenteismo em contact center — Estudo de caso com preditores micro e macro-
organizacionais’, ciente de que ndo estou sujeito a nenhum prejuizo e de que minha
identidade sera preservada. Tal decisdo € totamente voluntéria, € ndo implica em
remuneracao.

Sou livre para me recusar a participar deste estudo ou para desistir dele a qualquer
momento, sem que isto me traga qualquer prejuizo pessoal ou em meu trabal ho.

A minha decisdo em participar ou ndo, desta pesquisa, ndo implicard em nenhuma

discriminagéo ou represlia por parte dos pesguisadores ou da Empresa onde trabal ho.

Assinatura do Participante
Data:
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