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Resumo

A presente dissertacdo tem como objectivo estudar a percepcdo dos
colaboradores a respeito da Responsabilidade Social da Organizagdo exercida pela
organizagdo onde trabalham e a relacdo desta com a Satisfagdo no Trabalho. Cento e
sete colaboradores de um call center responderam a um questionario que incluia as
escalas de Percepcdo de Responsabilidade Social, Satisfacdo no Trabalho e a escala de
Call Center construida para este estudo. As hipdteses sdo, duas, verificar se quando
maior a percepcdo de préticas socialmente responsaveis nas diferentes dimensdes
(colaboradores, ambiente e comunidade e econémica) maior a satisfacdo com o trabalho
e se as condicdes de trabalho na organizacdo apresentarem niveis elevados, maior a
Satisfacdo no Trabalho. Dos resultados obtidos, concluiu-se uma associacdo positiva
entre as trés dimensdes da Responsabilidade Social com a Satisfagdo no Trabalho, em
particular uma associagdo mais elevada com a dimensédo Percepg¢édo da Responsabilidade
Social - Ambiente e Comunidade. Destaca-se também que a Satisfacdo no Trabalho esta
mais associada com a percepcdo do reconhecimento profissional do que com as

condigdes de trabalho no call center.

Palavras- Chave: Responsabilidade Social das OrganizacGes, Satisfacdo no Trabalho,
Call-center
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Abstract

This dissertation intents to study the workers perception about the Social Responsibility
of the Organization where they work in and its relation to Work Satisfaction. Hundred
and seven call center workers responded to a questionnaire, composed by the Perception
of Social Responsibility Scale, Work Satisfaction Scale and the Call Center Scale, built
for this study. Two hypotheses were presented: to verify if, the higher the perception of
socially responsible practices in the different dimensions (workers, environment and
community and economical), the higher the work satisfaction and if when the work
conditions in the organization present high levels, higher the Work Satisfaction is
found. The results lead us to conclude that there is a positive association between the
three dimensions of Social Responsibility and Work Satisfaction, in particular, there is a
stronger association with the dimension Social Responsibility Perception — Environment
and Community. It is also verifiable a stronger association between Work Satisfaction
and the Perception of Professional Recognition than with the Call Center Work

Conditions.

Key-Words: Organizations Social Responsibility, Work Satisfaction, Call-Center
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Introducéo

E visivel, ja ha muitos anos que a responsabilidade social das organizacoes tem
atingido um protagonismo elevado nas filosofias de gestdo de muitas organizacgoes
(Silva, 2009).

As organizacdes estdo cada vez mais confrontadas com os desafios da
globalizacdo e também com o mercado interno, levando a que estas tomem em atencgéo
que a responsabilidade social é susceptivel de envolver-se directamente na economia,
porque a necessidade de uma organizacao € criar lucro, mas podem ao mesmo tempo
colaborar em ac¢es sociais e ambientais (Comissdo Europeia, 2001).

O conceito de responsabilidade social das empresas tem uma extensa e
diversificada histdria na literatura, antes de 1950 e depois desta década, que despertou o
interesse de Vvarios autores para a realizacdo de trabalhos académicos e estudos
empiricos. A década 1950 ficou conhecida como “era moderna” (Carroll & Buchholtz,
2009, p. 32).

Através da evolucdo do conceito responsabilidade social € possivel verificar que
durante muitos anos este conceito foi desvalorizado pela maioria das empresas e por
outras empresas era considerado um elemento de marketing. Com o passar dos anos esta
ideia foi-se modificando e a responsabilidade social passou a ser o centro e a ocupar um
lugar mais visivel na missao das actividades das empresas (Silva,2009)

Para Rodrigues, Seabra & Ramalho (2009, p.102), responsabilidade social das
empresas ¢ “ O conjunto de comportamentos voluntarios e conscientemente assumidos
por uma organizacdo, para ser eficiente na utilizacdo ética dos recursos postos a
disposicao da Sociedade, procurando contribuir para a melhoria da qualidade de vida de
todos os seres humanos™.

Em Portugal o panorama da responsabilidade social por parte das organizagdes
ja € visivel, mas ainda permanece alguma falta de informacdo prevalecendo o
pensamento de que préticas socialmente responsaveis envolvem perdas econdmicas €
um facto que a responsabilidade social desenvolvida pelas organizagdes, por vezes é
confundida com filantropia (Rego, Cunha, Costa, Gongalves & Cabral-Cardoso, 2007).

O estudo intitulado por: “A percepg¢do da Responsabilidade Social em Portugal”,
(2004, cit in Rego et al., 2007) da empresa de consultoria em estratégia de

desenvolvimento sustentavel, Sair da Casca, lider no mercado portugués, verificou que
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0s portugueses ainda ndo estdo muito familiarizados com o conceito e com 0 processo
de responsabilidade das organizagdes portuguesas.

Para o desenvolvimento da responsabilidade social em Portugal surgiram
associacOes e foram aplicadas normas internacionais, bem como, a implementacao de
prémios que distingue organizagdes socialmente responsaveis (Rego, et al., 2007).

O equilibrio entre o lucro e a satisfacdo das op¢des humanas que as organizagdes
exercem na sociedade é muito importante, porque o lucro ndo mede somente 0 sSucesso
econdémico, mas igualmente o sucesso da organizacdo no desenvolvimento da satisfagcdo
humana (Rego et al., 2007).

H& muitas décadas que vem-se assistindo a uma preocupacdo pelas atitudes e
percepcOes dos trabalhadores em relacéo ao trabalho, sendo este, o tema mais estudado
entre as investigacbes no campo da Psicologia do Trabalho e das Organizacdes (Poza,
2001) e a variavel mais utilizada nos estudos e nas pesquisas do comportamento
organizacional (Spector, 1997). Neste sentido, foram realizados inimeros estudos sobre
a temética de satisfagdo no trabalho (Poza, 2001).

Segundo Locke (1976, p. 1300) satisfacdo no trabalho pode ser definida como “
Um estado emocional positivo ou de prazer, resultante da avaliacdo do trabalho ou das
experiéncias proporcionadas pelo trabalho «.

Por sua vez, Spector (1997) define satisfacdo no trabalho como sendo uma
atitude, isto é, como as pessoas se sentem a respeito do seu emprego nos mais diferentes
aspectos, se gostam ou ndo gostam. Esta € a concepc¢do abragada nesta dissertacdo, pois
a variavel é considerada como uma atitude de trabalho.

O propésito desta investigacao é verificar ndo s6 a percepcdo dos trabalhadores
de uma organizacdo portuguesa acerca das actuacGes de responsabilidade social
praticadas pela organizacdo onde trabalham, mas também verificar os resultados desta
percepcéo na satisfacdo no trabalho.

Deste modo, o trabalho esta estruturado em cinco capitulos. O primeiro capitulo
corresponde ao enquadramento tedrico do trabalho, numa revisdo da literatura
pertinente sobre as varidveis em estudo, responsabilidade social das organizacdes e
satisfacdo no trabalho contendo o desenvolvimento ao longo dos anos, ou seja, a
percepcdo da sua existéncia e as abordagens referidas por varios autores e 0S seus

pontos de vista.
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O segundo capitulo pretende dar a conhecer alguns estudos realizados entre as
duas varidveis em estudo, bem como apresentacao dos resultados dos mesmos.

No terceiro capitulo encontramos o estudo empirico apresentado através do
método de investigacdo, reveréncia descricdo da operacionalizacdo das variaveis, 0
procedimento de recolha, a descricdo da amostra.

O quarto capitulo € a andlise estatistica para testar as hipoteses a analise dos
resultados.

O quinto capitulo estd a discussdo. Por ultimo encontra-se as conclusdes, bem

como apresentacdo de algumas lacunas, assim como, sugestdes para futuros estudos.
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Capitulo 1 - Responsabilidade Social e Satisfagcdo no Trabalho

1.1. Responsabilidade Social das Organizac6es

O desempenho das empresas, num mundo cada vez mais globalizado, tem vindo
a conquistar uma crescente importancia no ambito da ética nas organizag6es. Os lideres
empresariais descobriram que a ética passou a ser um factor que incorpora valor a
imagem da empresa (Arruda, 2001). A ética engloba conjuntos de valores e principios
morais, a organizacdo e incentiva os seus colaboradores a comportarem-se eticamente
para considerar ndo apenas o bem-estar pessoal mas também de outras pessoas, internas
e externas a organizacao (Chiavenato, 2004).

Todas as actividades que as organizagcfes praticam tém impactos a todos o0s
niveis, tais como, ambientais, econémicos e sociais, neste sentido ha que implementar
praticas consistentes e regulares acordadas num dialogo entre os stakeholders (Seabra,
Rolo & Vieira, 2009).

A responsabilidade social das organizacfes € fundamental para qualquer
organizacdo gque queira assegurar a sua competitividade e existéncia num mundo cada
vez mais competitivo. Esta perspectiva € uma necessidade que cada organizacao utiliza
para um crescimento sustentavel no pais e regido onde opera mas também fortalece
todas as partes interessadas desde aos accionistas, aos colaboradores e aos seus clientes,
isto €, todos o0s seus stakeholders (Seabra et al, 2009).

1.1.1. Uma breve visdo do desenvolvimento histérico sobre responsabilidade
social e o0 seu conceito.

A responsabilidade social pode ser dividida em duas partes, com o intuito de
compreendermos quais as suas raizes. A primeira parte caracteriza-se no inicio do
século XX até a década de 1950, a segunda parte retrata a abordagem contemporanea
desde a década 1950 (Tendrio, 2007).

No primeiro periodo, a sociedade estava perante mudangas economicas,
passando de uma economia agricola para uma economia industrial, a par de um
desenvolvimento tecnologico e a utilizacdo da ciéncia na estrutura do trabalho (Tenorio,
2007). Nesta altura a ideologia de Adam Smith proliferava, “ a mao invisivel”, o que

considerava que, uma sociedade determinava as suas necessidades através do mercado,
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ou seja, 0 negocio é compensado se este responder aos interesses da sociedade (Carroll
et al., 2009, p.31).

Nesta perspectiva a visdo classica da responsabilidade social das empresas
agregava os principios do liberalismo, o que incutia a forma de actuacdo social das
organizacGes em relagdo a sociedade da época (Tendrio, 2007).

O liberalismo considerava que as acc¢des sociais ndo colaboravam para o
desenvolvimento da sociedade nem era responsabilidade das organizacdes proclamar
praticas de responsabilidade social, neste sentido, no inicio do século XX, a
responsabilidade social ficou marcada por acgdes filantrdpicas, isto é, ficava a cargo de
cada pessoa ou empresério individual fazer doacGes para instituicfes ou a criacdo de
fundacdes de ajuda a sociedade carente (Tendrio, 2007).

Segundo Carroll et al., (2009) na década de 1920, apesar da ideia de
responsabilidade social das organizacGes ndo ser desenvolvida, alguns gestores ja
tinham uma visao positiva do seu papel. O exemplo mais conhecido foi 0 movimento
Community Chest, em que alguns lideres empresariais envolveram-se com alguns
grupos nao-governamentais para contribuirem em projectos de bem-estar da
comunidade. Este caso veio expandir a responsabilidade social das organizacGes na
época.

Perante os acontecimentos neste primeiro periodo, o sentido de “obriga¢des” das
organizacbes em relacdo a sociedade comegou a modificar-se (Tenodrio, 2007), ja a
partir da década de 1950 as responsabilidades sociais das organizacdes comecaram a
crescer, incluindo a vertente do bem-estar dos colaboradores (Carroll et al., 2009).

A segunda parte ficou marcada a partir da década de 1950, sendo o periodo de
aceitacdo e ampliacdo do conceito responsabilidade social. Durante este tempo, o
conceito de responsabilidade social realcou ndo s6 uma consciéncia geral a respeito das
preocupacles sociais e morais, como questdes especificas, tais como, os direitos dos
trabalhadores, a sustentabilidade ambiental, a governacgéo corporativa, a honestidade em
publicidade, a seguranca dos produtos e o comportamento ético e global da
responsabilidade social das organizagdes estdo no centro das atengdes (Carroll et al.,
2009).

Foi a partir de 1960 que esta tematica expandiu-se também pela Europa (Lima,
1999) e se desenvolveram trabalhos académicos e livros para explicar o significado de
Responsabilidade Social (Carroll, 1999).
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Na década de 1970, segundo Carroll (1999), as abordagens e definicdes sobre
esta tematica multiplicaram-se por varios autores, o que fez com que o termo
Responsabilidade Social das Organizac6es alcancasse uma notoriedade. Neste sentido,
Carroll aponta quatro responsabilidades pertencentes ao aperfeicoamento social das
organizaces, sendo estas; as responsabilidades econdmicas; responsabilidade de
producdo de bens e servigos para venda e assim gerar lucros; lei, sendo a base de todo o
funcionamento de uma sociedade justa; a responsabilidade ética, que representa 0s
comportamentos e as praticas organizacionais das organizacgdes, que a sociedade espera
que sejam seguidas para além do que é imposto pela lei e por fim, responsabilidade
filantropica que representa os actos voluntarios que as organizagdes adaptam.

Na década de 1980, apareceram menos definicbes mas desenvolveram-se mais
pesquisas e conceitos alternativos, como por exemplo, éticas dos negdcios e stakholders
(Carroll, 1999).

Década de 1990 observou-se que o conceito de responsabilidade social
empresarial serviu como ponto de partida ou base para diversos conceitos que, no
entanto, estdo relacionados com a responsabilidade social, tais como, stakeholders,
performance social empresarial, cidadania empresarial e a teoria ética (Carroll, 1999).

Em pleno seculo XXI esta temética nas organizag¢@es tem sido uma preocupacdo
a nivel global, como sendo, um componente ético, moral e sobretudo de negdcio, visto
que a sociedade esta mais exigente e é esta sociedade que determina o sucesso do
negocio (Carroll, 2008).

O conceito de responsabilidade social das organiza¢Ges tem uma extensa e
diversificada histéria na literatura oferecendo diferentes defini¢des do constructo
(Carroll, 1999).

O conceito de responsabilidade social das organizagdes, para 0 senso comum,
muitas vezes confunde-se com outros conceitos, por exemplo, ética, filantropia, etc.
Como consequéncia, o conceito é dindmico e complexo, com definigdes diferentes para
diversos contextos (Rodrigues et al.,, 2009).

Segundo o Livro Verde da Comissdo Europeia (2001,p.7), define
Responsabilidade Social das Empresas “ como a integragcdo voluntaria de preocupacoes
sociais e ambientais por parte das empresas nas suas operagdes e na sua interacgdo com

outras partes interessadas.”
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Rodrigues et al., (2009,p.102), definiu Responsabilidade Social das

13

Organizacdes como “ O conjunto de comportamentos voluntarios € conscientemente
assumidos por uma organizagdo, para ser eficiente na utilizacdo ética dos recursos
postos a disposicdo da Sociedade, procurando contribuir para a melhoria da qualidade
de vida de todos os seres humanos”, esta no¢ao estabelece que as organizacdes tém
obrigacOes para com a sociedade onde estéo inseridas, que distinguem-se as obrigagdes
meramente economicas de distribuicdo de bens e servigos e da sua producdo para
satisfazer as partes interessadas.

Para conciliar a orientacdo econdmica das organizagcbes com as orientacoes
sociais, Carroll (1991) dividiu e definiu Responsabilidade Social das Organizagdes em
quatro partes, que inclui a ideia de que as empresas ndo sO tem obrigacGes legais e
econdmicas mas também éticas e filantropicas. Estas quatro categorias ou partes da
Responsabilidade Social das Organizagdes podem ser enumeradas numa piramide que é

mostrada na figura n°1.

PHILANTHROPIC
Responsibilities

Be a good corporate citizern.
Contribute resources
o the community;
improve quality of life.

ETHICAL
Responsibilitics

Be ethical.
Obligation o do what is right, just,
and fair. Avoid harm.

LEGAL
Responsibilities

Obey the law.
Law is society's codification of right and wrong.
Play by the rules of the game.

ECONOMIC
Responsibilities

Be profitable.
The foundation upon which all others rest.

Figura 1. Pirdmide da Responsabilidade Social das organiza¢Bes (Fonte: Carroll, A. B. (1991). The
Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral Management of Organizational

Stakeholders. Business Horizons. (pp39-48))
Carroll, (1999) pretendeu mostrar através de uma piramide, de forma simples,

todos os componentes que compdem a responsabilidade social das organizacGes. Os

componentes encontram-se separados para ajudar a perceber cada um deles mas juntos
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constituem o todo. Na base estd a responsabilidade econémica sendo o que sustenta
todo o negécio e obedecendo a segunda parte da piramide, as leis do negdcio. A
proxima parte e fundamental é a ética, porque todos os negocios devem ser éticos,
justos e equitativos para evitar danos as partes interessadas. Finalmente no topo esta a
responsabilidade filantropica do negocio, que deve contribuir para a qualidade de vida,
ou seja, deve contribuir com recursos para a comunidade.

De acordo, com a base da piramide esta a responsabilidade econémica, as
empresas sdo criadas com objectivo de criar e produzir bens e servi¢os que a sociedade
quer a preco justo. Preco que representa o verdadeiro valor dos bens e servigos (Carroll
et al.,2009), sendo que o principal e inicio de qualquer organizacdo é a cria¢do de lucro
para 0S empresarios e acionistas, o que tem sido uma constante desde entdo. As
restantes responsabilidades que irei apresentar sdo propdsitos sobre a responsabilidade
econdmica, porque sem esta responsabilidade, as outras responsabilidades se tornavam
consideragdes discutiveis (Carroll, 1991).

Na segunda camada Carroll (1991) posiciona a responsabilidade legal, visto que,
a sociedade tem que cumprir as leis do estado para poder viver em comunidade as
organizagbes, como tal, ttm o mesmo dever de cumprimento das leis e dos
regulamentos para poderem permanecer no mercado.

Na terceira camada esta a responsabilidade ética, que tal como as leis é essencial
mesmo que ndo esteja codificada nas leis, porque ética engloba todas as normas, os
patrGes, os valores que as partes interessadas tém como expectativa e coeréncia na
protecdo dos direitos morais. E através desta forca matriz que verificamos a criacio
inicial dos regulamentos e das leis. Foi a partir de 1960 que os direitos civis,
movimentos ambientais e 0s movimentos dos consumidores comecaram a se reflectir,
estes movimentos sdo vistos como valores emergentes que a sociedade espera gue sejam
atendidas e até hoje estdo numa constante evolugdo (Carroll, 1999).

No topo da pirdmide estd a responsabilidade filantrépica que se distingue da
responsabilidade ética, porque € voluntaria e ndo é exigida pela lei.

A Filantropia abrange todas as ac¢Ges que uma organizacao se envolve para dar
algum conforto a alguns cidaddos como por exemplo, contribuigdes financeiras a
instituicOes ligadas a educacdo, artes, actividades sociais ou para programas

humanitarios (Carroll, 1999).
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1.1.2. Dimensoes e Campos da Responsabilidade Social das Empresas

A responsabilidade social da organizagdo se concretiza em duas dimensdes: a
interna e a externa.

A dimensdo interna compreende praticas socialmente responsaveis que
envolvem os colaboradores sobre um investimento no capital humano, na seguranca, na
salde e na gestdo de mudanca, por sua vez, as praticas ambientais responsaveis se
confrontam no periodo de todo o processo de producdo (COM, 2001).

A dimensdo externa envolve toda e a maior massa de partes interessadas, ou
seja, 0s parceiros comerciais, 0s clientes, os fornecedores, as autoridades publicas e as
ONGs, todos exercem a sua actividade (COM, 2001).

1.1.2.1. Dimenséo Interna

A dimensdo social interna de uma organizacao dirige-se aos colaboradores, por
serem 0s grandes responsaveis pela actividade empresarial e que obtém a relacdo com o
meio exterior. Assim, existe um conjunto de politicas de gestdo de recursos humanos,
para potencializar o bem-estar, o reforco de competitividade e do desenvolvimento
social (Monteiro, 2002).

As dimensdes incidem sobre uma organizacdo e gestdo de recurso humanos,
politicas de recrutamento, gestdo de mudanca (Moura et al.,2004), gestdo do impacto
ambiental e dos recursos naturais (COM, 2001).

Na organizacdo e gestdo de recursos humanos, sendo este, um dos maiores
desafios para as empresas, visto que, procuram ter os melhores colaboradores e para tal
estas empresas desenvolvem um quadro de varias iniciativas e de atractivos, abrangindo
questBes de salde e seguranca, investimentos no capital humano, ou seja, formacdo
profissional, estabilidade e gestdo de carreira, também deve estar presente a igualdade
de direitos, uma politica salarial e de beneficios comuns e justos, bem como, uma
participacdo dos colaboradores em decisdes, lucros e capital e a uma conciliacdo da vida
profissional e da vida privada.

Por sua vez, as politicas de recrutamento devem incidir sobre politicas nédo
discriminatorias, ou seja, etnia, idade e geénero e aberta a integracdo de vitimas de
exclusa social. A gestdo de mudanca deve envolver uma participacdo de todos os
trabalhadores, a empresa deve evitar o desemprego mas assegurar a reinsercao de todos

os colaboradores, deve existir uma transparéncia no processo de identificacdo e de
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avaliagdo de riscos e de custos indirectos tanto como os directos e de procurar
estratégias alternativas (Moura et al., 2004).

A gestdo do impacto ambiental e dos recursos naturais é actualmente um dos
maiores desafios que as organizacGes enfrentam, preocupam-se em diminuir as
emissdes poluentes e na producdo de residuos que contribuem para atenuar o impacto
ambiental, estas medidas trazem vantagens para as organizacGes porque reduzem as
despesas criando uma poupanca energética e de matéria-prima o que vai aumentar 0s
lucros e a competitividade (COM, 2001).

1.1.2.2. Dimensédo Externa

A dimensdo externa na responsabilidade social de uma organizagdo esta presente
nas relagdes que a empesa estabelece com o0 meio onde actua, abrange desde os clientes,
os fornecedores os accionistas, os investigadores, a gestdo do meio ambiente (Monteiro,
2002), parceiros comerciais, autoridades publicas e as ONG's (COM, 2001).

Esta dimensdo, engloba a comunidades, as praticas desenvolvidas pela
organizacdo, o mercado onde opera e os produtos que comercializa (Moura et al., 2004).

As organizacgdes, devem ter especial atencdo na dimensdo externa para integrar-
se na comunidade local de forma homogenia e assim, fornecendo oportunidades de
emprego para gerar beneficios econémicos, sendo que, desta forma acrescenta um valor
e desenvolvimento social sustentvel (Monteiro, 2002).

Muitas organizacGes desenvolvem causas de caris social, principalmente em
actividades de eventos culturais e desportivos, donativos para caridades, implementacéo
de infraestruturas para colaboradores vitimas de exclusdo social, planos de formacéo e
um conjunto de actividades sensiveis a questdes ambientais (COM, 2001).

As praticas desenvolvidas pela organizacdo, sejam elas, de nivel ético, de
legalidade e filantropico nas relacdes institucionais, parcerias para educacdo e para a
formacdo de forma a integracdo no mercado de trabalho, patrocinio de causas socias e
de eventos culturais desportivos e investimentos em projetos sociais (Habitacdo social,
pequeno empresariado social, etc.) (Moura et al., 2004) é extremamente importante para
as organizagdes multinacionais desenvolverem relacdes positivas com a comunidade
onde vai desenvolver actividades, para que através da interacdo com 0s costumes,
tradicOes locais e participacdo em accOes de solidariedade poderem acumular capital

social e consequente capital econémico (COM, 2001).
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O mercado onde a organizacdo actua e as politicas empresarias que a
organizacdo dirige aos clientes, € extremamente importantes porque a estrutura
organizacional juntamente com os seus fornecedores e 0s parceiros de negécio
consolidam um resultado fiavel e de qualidade no produto final apresentado aos
consumidores que sdo obviamente os seus clientes (Moura et al., 2004 e Monteiro,
2002).

1.1.3. Teoria dos Stakeholder

Todas as organizacdes tém influéncia no meio ambiente onde desenvolvem a sua
actividade, seja uma influéncia positiva, quando beneficia 0 ambiente com as suas
actividades para com a sociedade, ou uma influéncia negativa quando prejudica 0 meio
ambiente com actividades ilicitas (Chiavenato, 2004). Actualmente todas as
organizagOes devem gerir 0s seus interesses ndo apenas aos seus acionistas mas também
aos outros stakeholder ou partes interessadas, nomeadamente, 0os empregados, gestores,
comunidade local, clientes e dos fornecedores, todos aliados para uma gestéo
equilibrada e benéfica (Rego et al., 2007).

Nos anos XX a teoria dos stakeholders iniciou um processo de mudanca, devido
a evolucdo da sociedade mundial, nos aspectos econémicos, politicos, tecnoldgicos,
social e ambiental. A teoria considera que a organizagdo deve seguir uma perspectiva
estratégica numa relacdo de responsabilidade das organizagbes em resposta as
necessidades das partes interessadas, isto leva a uma identificacdo dos interesses dos
varios grupos de interesses com 0s objectivos e as politicas da organizacdo (Karkotli,
2008).

Os stakeholders sdo individuos ou grupos que estdo de acordo que uma
organizacdo socialmente responsavel é aquela que divide os interesses entre as diversas
partes interessadas. Por outro lado, os shareholder é o oposto a responsabilidade social
das organizagBes. O principal objectivo dos shareholder € maximizar os lucros e
satisfazer os principais acionistas que Sdo as principais pessoas ou grupos que tem
interesse na organizagao (Chiavenato, 2004).

O equilibrio entre as obrigacdes sociais, ecoldgicas e defesa do consumidor
foram assuntos e preocupacdes que surgiram de uma forma espontanea, o que provocou

uma aproximacdo mais directa entre as organizacdes e sociedade (Chiavenato, 2004).
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No mundo globalizado, impulsionado pela tecnologia, a responsabilidade social
de uma organizacdo ocupa, cada vez mais, um lugar estratégico no dia-a-dia dos
negocios da organizacdo. A figura 2 mostra o guia de priorizagdo de uma organizacao

do circulo menos, com mais importancia para o maior (Werther & Chandler 2011).

Globalizacéo

Sociedade

Accionistas

Stakeholders
Organizacionais

Figura 2: Guia de Priorizacdo em relacdo aos Stakeholders (adaptado de Werther & Chandler , 2011)
A figura 2 apresenta os stakeholders da organizacdo dividida em 3 circulos. Cada

stakeholders esta representado por um circulo. Os stakeholders organizacionais no
circulo interior, o segundo circulo engloba os stakeholders econémicos ou acionistas o
ultimo circulo e maior representado pela sociedade que sdo responsaveis pelas
movimentacOes e de gerar riqueza (Werther & Chandler 2011).

As organizagOes que terdo maior sucesso no actual ambiente globalizado que
constantemente estad em evolugdo sdo aquelas que sdo capazes de se adaptar ao ambiente

dindmico e equilibrando os interesses sociais e econémicos (Werther & Chandler 2011).

1.1.4. Unido Europeia e ferramentas internacionais que garante aplicacédo da
Responsabilidade social Internacional
Na Europa, a Comissdo Europeia € uma entidade que se preocupa com a
implementacdo da responsabilidade social nas organizagdes. O Livro Verde: Promover
um quadro europeu para a responsabilidade social das empresa, langado em 2001, foi
essencial na evolugédo e consciéncia de que as organizagdes devem implementar um

desenvolvimento sustentdvel em trés niveis, seja a nivel econdémico, ambiental e
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principalmente social assim, estéo a contribuir para uma competitividade, produtividade
e, rentabilidade das mesmas (Rego et al., 2007).

A Comissdo Europeia tem desenvolvido inimeras iniciativas e encontros para
promover a responsabilidade social. Mais recentemente em 2000 foi aprovado a
“Estratégia de Lisboa” no Conselho Europeu em presidéncia portuguesa com uma visao
inteligente, econdmica, sustentavel com graus de produtividade elevado, bem como, o
desenvolvimento de mais emprego e maior coesdo social para ser atingido em 2020. A
responsabilidade social das organizacdes foi identificada como um elemento
fundamental a longo prazo (Knopf et al., 2011)

A Unido Europeia tem conseguido elaborar medidas consistentes mas no que se
reflete nos resultados alcancados sdo pouco eficazes, quer a nivel social e econémico
(Neves, 2011).

Uma organizacdo é socialmente responsavel se cumprir a lei e seguir as normas
de qualidade, seja de condicGes de trabalho e ambientais e 0s principios do estado
(Silva, 2009).

Existem normas internacionais que se as organizacdes aplicarem e seguirem 0s
requisitos sdo-lhe atribuidos certificados. A norma SA8000 (Social Accountability
8000) foi criada em 1997 pela Social Accountability International (SAI), organizagdo
sem fins lucrativos que tem como objectivo verificar se as organizagdes comprem com
os direitos humanos (dignidade pela pessoa humana e aplicacdo de condicGes de
trabalho eticamente aceitaveis). Em Portugal existem apenas quatro empresas
certificadas por esta norma, Delta Café; DHL Portugal; TNT Portugal e Cooprofar —
Cooperativa dos Proprietarios das farméacias (Rego et al., 2007).

A norma AA1000 (Accountability 1000) actua desde 1999 criada pelo Institute
of Social and Ethical Accountability. Esta norma apenas orienta e verifica se a empresas
comprem com 0S compromissos que assumiram com os diversos stakeholders, isto é, a
norma baseia-se num conjunto de principios de qualidade e de procedimentos de
avaliacdo ética (Rego et al., 2007).

A norma ISO 14000 é das normas mais reconhecidas a nivel internacional desde
1947, a International Organization for Standardization (ISO), em Portugal é
reconhecida pelo Instituto Portugués para a Qualidade. Esta norma destina-se a ajudar
as organizacgdes a alcancar um bom desempenho na gestdo ambiental e para obter a

certificacdo as organizagBes tém que cumprir algumas orientacdes, baseando-se em
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ferramentas e técnicas. A Eco-Managemennt and Audit Scheme (EMAS) é um modelo
utilizado pelas organizagdes para melhorar o desempenho ambiental em conformidade
com a legislacdo ambiental. Este modelo esta disponivel desde 1995 (Rego et al., 2007).

As auditorias sociais ou de responsabilidade social segundo Rego et al. (2007)
sdo Uteis para analisar as préaticas de responsabilidade social, quer seja, internas ou
externas das organizacOes e da percecdo dos stakeholders, possibilitando averiguar em
que medida as organizagdes estdo a aplicar e a seguir os seus valores, ou seja, 0S seus
objectivos econdmicos, ambientais e socias.

Um documento que é imprescindivel por parte dos stakeholders é o relatorio de
responsabilidade social. Os relatérios publicados pelas organiza¢fes sdo documentos
que tém que seguir determinados critérios, tais como, a transparéncia e honestidade,
onde a organizacdo divulga o seu desempenho nos planos econémicos, ambientais e
sociais (Rego et al., 2007).

Portugal sendo um pais do territério europeu tem que seguir todos 0s
movimentos e medidas tomadas pela Comissdo Europeia, portanto as politicas nacionais
seguem o espelho das politicas propostas pela Comissdo Europeia, apostando no
conhecimento, inovacdo, novas politicas energéticas para reforcar as energias
renovaveis numa sustentabilidade para uma energia eficiente e na mobilidade
sustentavel, reforcando as tecnologias de informacdo e comunicacdo bem como adaptar
0 sistema de seguranca e proteccao social (Neves, 2011).

Em Portugal o panorama da responsabilidade social por parte das organizagdes
ja é bem visivel. E facto que a responsabilidade social desenvolvida pelas organizagdes,
por vezes, é confundida com filantropia e que os cddigos de ética desenvolvidos pelas
organizagbes € s6 modismos ndo correspondem as verdadeiras politicas e praticas
quotidianas a serem desenvolvidas (Rego et al., 2007).

Muitos dos eventos e das ac¢des desenvolvidas sdo por vezes acgdes de relagdes
publicas para dar notoriedade as empresas mas € significativo que ja foram alcancados
alguns avancos querem em termos sociais e ambientais (Rego et al., 2007).

O estudo realizado em 2004 pela empresa de consultoria em estratégia de
desenvolvimento sustentavel, Sair da Casca, intitulado por “ A percepecdo da
Responsabilidade Social em Portugal”, (cit in., Rego et al.,2007) ficou claro de que os
cidad&os portugueses ainda ndo estdo muito familiarizados com o conceito e 0 processo

de responsabilidade portuguesa. Neste artigo podemos tirar as seguintes elagGes: por
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parte dos consumidores o conceito é complexo e estdo dispostas a penalizar as empresas
que ndao assumem préticas socialmente responsaveis do que as empresas que
desenvolvem boas praticas socialmente responsaveis; por parte das empresas
percecionasse que a responsabilidade social organizacional ja faz parte das politicas e
estratégias.

No entanto, permanece de alguma confusdo que praticas socialmente
responsaveis implicam perdas economicas, pelo contrario, as empresas a nao aplicarem
praticas socialmente responsaveis ficam em risco de ndo desenvolvem-se
economicamente, porque bons desempenhos sociais, ambientais e econdmicos
intensificam-se (Rego et al., 2007).

Em Portugal surgiram associag0es para promover o desenvolvimento individual
e organizacional da responsabilidade social e foram aplicadas normas, bem como, a
implementacdo de prémios como forma de distinguir as organiza¢fes socialmente
responsaveis.

O Conselho Empresarial para o Desenvolvimento Sustentavel (BCSD -
Portugal), Grupo de Reflexdo e Apoio a Cidadania Empresarial (GRACE), Associacédo
Portuguesa para a Responsabilidade Social das Empresas (RSE Portugal), Associacao
Portuguesa de Etica Empresarial (APEE), o Instituto Portugués de Corporate
Governance (IPCG), Cooperagdo e desenvolvimento (OIKOS) e o Projecto “Mao-na-
Mao” sdo alguns exemplo de associagdes sem fins lucrativos que tem como objectivo
promover a responsabilidade social nas empresas portuguesas na sociedade onde as suas
actividades tem impacto e posteriormente (Rego et al., 2007).

A norma SA8000, tendo como principal objetivo garantir que as empresas deem
condicdes de trabalho aos seus trabalhadores, esta certificou em janeiro de 2006 quatro
empresas portuguesas (Delta, DHLP Portugal, TNT Portugal e Cooporfar- Cooperativa
dos Proprietarios de Farmacia (Rego et al., 2007).

Relativamente aos prémios, concursos e reconhecimentos existem alguns que
distinguem as empresas merecedoras, tais como, “Cidadania das empresas e das
organizagdes”, reconhece as empresas que aplicam a responsabilidade social a nivel
econdémico, ambiental e social nas suas politicas e estratégias, o Concurso nacional de
boas préaticas locais para o desenvolvimento sustentavel, este concurso premeia 0s
projectos ja implementados que obtiveram bons resultados e o Prémio Agostinho

Roseta, que tem como objectivos homenagear organizagdes ou personalidades em duas
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categorias: as “Boas Praticas” e “Estudos e Investiga¢dao” (Rego et al., 2007, p.318-
328).

A internacionalizacdo dos mercados e a diluicdo das fronteiras exigiu as
empresas portuguesas agirem e afirmarem-se pelos produtos e pela inovagdo, bem
como, foi exigido a cada cidaddo um maior investimento a nivel educacional, um
espirito mais empreendedor, uma participacdo mais activa em redes, mais mobilidade e

uma capacidade de adaptacao as mudancas globais (Silva, 2009).

1.2 Satisfagdo no Trabalho

1.2.1 Conceito de Satisfagdo no Trabalho

A Revolucdo Industrial acrescentou a vida do homem uma carga de trabalho
diéria repetitiva que para além de exigir maior rapidez e sincronizagdo na montagem,
causava uma fadiga mais acentuada do que a exigida nas atividades artesanais e
agricolas. Na logica da racionalizacdo do tempo ndo havia um momento dedicado ao
lazer, pois esse era considerado desnecessario, € até um entrave a producdo industrial.
As extensas jornadas de trabalho deixavam o tempo apenas para o sono (Netto, Neto &
Hunger, 2009).

Uma das figuras mais emblematicas da racionalizacdo do trabalho industrial é
Frederick Taylor pela sua gestdo de trabalho conhecida por taylorismo, como forma de
definir o seu pensamento e praticas de organizacdo de trabalho. Taylor procurava
desenvolver processos para aumentar a rentabilidade para a organizacdo e salario
elevado para o colaborador, a eficidcia e a produtividade recorrendo a divisdo do
trabalho (Freire, 2006), mas este modelo de organizacdo cientifica de trabalho trouxe
efeitos negativos na condigdo/funcdo do trabalhador como um mero objecto de
dispéndio de energia. A divisdo e especializacdo do trabalho, trouxe ao homem
monotonia, rotina, fadiga fisica e motivacdo dirigida para as necessidades de caracter
economico da organizagdo (Ferreira, Neves & Caetano, 2001).

Foi devido aos procedimentos regulamentares e impessoais da organizacao
existente nas empresas de Frederick Taylor que Elton Mayor, com a Escola das
Relagcdes Humanas, pds em evidéncia a importancia do factor humano na organizagéo
(Pimentel, 2012).
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A Teoria das Relagdes Humanas constatou a existéncia de certas necessidades
humanas fundamentais na organizagdo, sendo esta ndo apenas um espago de
necessidades econdémicas mas também um espaco onde o individuo se identificava
(Pimentel, 2012).

Segundo Chiavenato (2004), a Teoria das Relagfes Humanas comprovou uma
necessidade de estabilizar e democratizar a administragdo, acabando com teorias
inflexiveis e mecanicistas da Teoria Classica e apropriando seus pressupostos aos novos
padroes de vida. A origem e o desenvolvimento das chamadas ciéncias humanas,
principalmente da psicologia e da sociologia, as concepcdes da filosofia pragmaética de
John Dewey e da Psicologia Dindmica de Kurt Lewin foram essenciais para 0
humanismo na administracao.

Com as ilacdes da experiéncia em Hawthorne, desenvolvida entre 1927 e 1932,
sob a direccdo de Elton Mayo observou-se que o factor humano nas organizacdes ndo é
somente um produto baseado em motivagdes para lucros econémicos, mas também
sujeitos com motivacdes pessoais para atingir satisfacdo pessoal que depois se manifesta
na satisfacdo no trabalho (Ferreira et al., 2001).

Os estudos de Herzberg, Mausner e Snyderman (1959, cit in Locke, 1976),
concluiram que a satisfacdo dos colaboradores depende da relacdo que cada trabalhador
tem com o seu trabalho e da possibilidade de desenvolvimento e progresséo de carreira
que podem atingir.

Os primeiros estudos sobre satisfacdo no trabalho, segundo as referéncias
académicas foram nos anos 30, realizado por Robert Hoppock. Este autor teve tempo de
estudar ndo so as diferencas entre os individuos pela sua satisfacdo no trabalho mas
também, as diferencas entre os diferentes grupos organizacionais. Mas o verdadeiro
impulso da investigacdo desta tematica foi a partir da década de 60 (Poza, 2001).

A satisfagdo no trabalho tem sido alvo de estudo de vérias correntes literarias
mas é principalmente abordada na Psicologia do Trabalho e das OrganizacGes (Poza,
2001) a fim de verificar quais sdo as causas que provoca satisfacdo e as consequéncias
da insatisfagéo ao individuo (Spector, 1996).

O conceito de satisfacdo no trabalho é definido por véarios autores nas mais
diversas formas (Poza, 2001), sendo assim é possivel de as categorizar. Por um lado,
alguns autores descrevem a satisfagdo como um estado emocional e por outro, referem-

na como uma atitude desenvolvida em relagdo ao trabalho (Alcobia, 2001).
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Para Locke, (1976) o conceito deve identificar as suas verdadeiras raizes
epistemoldgicas, uma vez que, a satisfacdo € uma resposta emocional. Assim Locke
(1976) define satisfagdo no trabalho como “ Um estado emocional positivo ou de prazer,
resultante da avaliacdo do trabalho ou das experiéncias proporcionadas pelo trabalho®
(p.1300). Nesta definicdo esta implicita a importancia dos sentimentos e da cognicéo,
visto que, ambos estdo intrinsecamente ligados, porque quando pensamos sobre o que
sentimos estamos a pensar no sentimento (Judge & Saari, 2004).

Por sua vez, Spector (1997) define satisfacdo no trabalho como sendo uma
atitude das pessoas perante o seu trabalho, ou seja, as reacg0es das pessoas a respeito do
seu emprego nos mais diferentes aspectos, ou estdo satisfeitos com o seu trabalho ou
ndo estdo satisfeitos. Esta € a concepcao seguida nesta dissertacdo, pois a variavel é
considerada como uma atitude de trabalho.

Segundo Spector (1997) a satisfacdo no trabalho é uma atitude, ou seja, como as
pessoas se sentem a respeito do seu trabalho e aos diferentes aspectos que o trabalho
engloba.

Para diagnosticar a satisfacdo no trabalho é importante estar atendo as atitudes
dos colaboradores, porque conhecendo as atitudes dos colaboradores face ao seu
trabalho, auxilia a planear estratégias para harmonizar as rela¢oes (Poza, 2001).

A maioria das pesquisas sobre a satisfagdo no trabalho incide entre duas
abordagens distintas da satisfacdo no trabalho. A abordagem global ou unidimensional,
que € considerada como uma atitude em relacdo ao trabalho em geral, e a abordagem
multidimensional (Spector, 1996; Alcobia, 2001).

A abordagem multidimensional inclui um conjunto de factores. Locke (1976)
identificou nove dimens@es, sendo estas também as causas da satisfacdo, separando-as
em duas categorias: as condicdes e 0s agentes.

A categoria condic@es inclui o interesse intrinseco (a variedade de oportunidades
para aprender, o trabalho a ser realizado, as dificuldades existentes e a possibilidade de
sucesso e controlo do ritmo dos métodos); satisfacdo com o salario (se estd presente a
equidade); satisfacdo com as promogdes, (se esta presente a equidade na distribuigéo e
atribuicdo); satisfacdo com o reconhecimento (se recebe elogios ou criticas sobre o
trabalho efectuado); satisfacdo com as condicdes de trabalho (0s aspectos ergonémicos,

as horas de trabalho e 0 ambiente de trabalho) e a satisfacdo como os beneficios, (se 0s
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beneficios atribuidos vao de encontro as necessidades dos trabalhadores, tais como por
exemplo, as pensoes, as férias, os seguros de satde) (Locke, 1976).

Os agentes aglomeram as Ultimas trés dimensdes, satisfacdo consigo mesmo;
satisfacdo com os colegas de trabalho e a satisfacdo com a organizacgéo (se o individuo
se identifica com as politicas da organizagdo, bem como a misséo e os valores (Locke,
1976).

A utilizacdo da abordagem multidimensional da a organizacdo um panorama
maior podendo assim, identificar melhor as areas de insatisfacdo e consequentemente

melhora-las apds a sua identificagdo (Spector, 1997).

1.2.2 Causas e consequéncias da satisfacdo no trabalho.

Os variadissimos estudos sobre a satisfacdo no trabalho foram realizados para
conhecermos 0 que provoca a satisfacdo nos colaboradores, desse modo procurar
melhorar os seus niveis de satisfacdo (Cunha et al., 2003). Os investigadores utilizam
diversos procedimentos para descobrir as causas fundamentais da falta de satisfacdo
(Argyle, 1974).

Em resultado de muitos estudos os investigadores apreenderam um conjunto de
varidveis. Neste sentido, as causas da satisfacdo podem ser divididas em pessoais e
organizacionais (Spector, 1997). As causas pessoais podem ser separadas em factores
demogréficos e diferencgas individuais. As causas organizacionais envolvem factores
como o salario, o trabalho no geral, progressao na carreira, o estilo de chefia, os colegas
e as condic0es fisicas de trabalho (Cunha et al., 2003).

Como referido anteriormente, as causas pessoais podem ser organizadas em
variaveis demogréficas e diferencas individuais. As variaveis demogréficas (sexo e
idade) parecem indicar que os trabalhadores mais jovens tendem a mostrar-se menos
satisfeitos do que os seus colegas mais velhos (Luthans, 1989 cit in Cunha et al., 2003),
ou seja, os trabalhadores mais jovens tendem a desempenhar posi¢des hierarquicas mais
baixas e cargos de menor responsabilidade ou a potencial constatacdo de uma
discordancia entre as expectativas profissionais e a realidade de trabalho. Em relagdo ao
género, as mulheres tém mostrado um estado de satisfacdo inferior aos homens (Dubno,
1985 cit in Cunha et al., 2003). As barreiras a satisfacdo do genero feminino podem ir
de encontro a factores tdo diversos como a desigualdade de oportunidades e a diferenca
salarial entre homens e mulheres (Cunha et al., 2003).
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Spector (1997) lembra que muitas das causas pessoais estdo relacionadas nao sé
com 0 ambiente de trabalho mas também com a personalidade dos individuos.

No que concerne as causas organizacionais, existe inUmeros motivos que
provocam satisfacdo ou insatisfacdo no trabalho. Hackman e Oldhman (1976,1980 cit in
Spector, 1997), referem que a teoria mais influente é a das caracteristicas do trabalho,
isto é, a base desta teoria € que as pessoas podem ser motivadas pela satisfacdo dita
intrinseca e € através desta satisfacdo que se sentem motivadas para realizar 0 seu
trabalho. As cinco caracteristicas podem ser aplicadas a qualquer funcdo: variedade das
tarefas atribuidas; identificacdo com as tarefas; e o significado atribuido a tarefa;
autonomia e o feedback.

Os constrangimentos organizacionais sao caracterizados pelas condicOes
ambientais de trabalho, que de certo modo se interpdem no desempenho do trabalhador.
As limitacGes advém de muitos aspectos do trabalho, incluindo os individuos e o seu
ambiente fisico de trabalho (Spector, 1997).

Spector (1997) faz referéncia a vérias variaveis, tais como, salario,
controlo/autonomia, stress de trabalho, harmonizacdo entre trabalho e familia
(relacionar as exigéncias do contexto familiar com as do trabalho), horario de trabalho
(flexivel, part-time, full-time e horério nocturno), supervisores e a carga ou a exigéncia
demasiada do trabalho.

Locke (1976) refere nove factores como causas da satisfacdo ou insatisfacdo no
trabalho. O autor agrupou em duas categorias, a primeira chamou condic6es aos factores
como a satisfacdo com o trabalho, o salario, as promogdes condi¢des de trabalho e o
feedback, satisfagcdes intrinsecas, e a agentes aos factores como a satisfacdo com os
colegas, satisfacdo com a organizacao e satisfacdo pessoal, as satisfacdes extrinsecas.

Segundo Cunha e colaboradores (2003), o salario muitas das vezes €
considerado como um dos determinantes fundamentais na satisfagdo organizacional.

Os estilos de chefia tém sido considerado como outro determinante da
satisfacdo, nomeadamente, a orientacdo do supervisor param as pessoas/relacionamento,
assim como o estilo de lideranca participativo. O bom relacionamento com 0s colegas
relaciona-se com a possibilidade do individuo desenvolver a sua actividade laboral num
contexto social agradavel e gratificante, ou seja, 0s membros de grupos coesos tendem a
mostra-se mais satisfeitos do que os membros de grupos pouco coesos. Outro

condicionante a satisfacdo no trabalho é o espago fisico de trabalho, que & semelhanca
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do relacionamento com os colegas, é um factor que ndo deve ser desprezado, pois, ha
razGes para ter em atencdo porque sO intervird com o nivel de satisfagdo a partir do
momento em que influéncia e por isso se torna impossivel de ignora (Cunha et al.,
2003).

O estudo sobre esta tematica é relevante para averiguar o quanto é importante a
satisfacdo dos colaboradores, porque o bem-estar destes, tem impacto nos resultados
que a organizacdo alcanca. Foi neste sentido que o estudo de Elton Mayo na Western
Electric Co, deu origem a Escola das Relacbes Humanas, a escola defende assim a
importancia de que ter trabalhadores satisfeitos contribui para uma maior produtividade,
colaborando com uma menor taxa de absentismo e de rotatividade (Poza, 2001).

A ligacdo entre satisfacdo e produtividade € evidentemente atractiva (Cunha et
al., 2003), afinal, um colaborador feliz deve ser um trabalhador produtivo (Spector,
1997).

Existem inumeros estudos que compararam estas duas varidveis, e comprovam
que a relacdo entre ambas as variaveis € modesta (Poza, 2001). Mas é provavel que a
satisfacdo no trabalho seja motivada pela produtividade, porque esta relacdo é explicada
pela recompensa dada aos colaboradores que tem boa produtividade (Spector, 1997).
Cunha et al., (2003) refere que os colabores mais produtivos sdo aqueles que tém um
sentimento maior de satisfacdo porque auferem recompensas melhores.

A relacdo existente entre satisfacdo no trabalho e absentismo é antagdnica, isto
é, colaboradores menos satisfeitos tem uma taxa de absentismo maior (Cunha et al,.
2003).

O suporte empirico entre esta relacdo tem sido complicado de encontrar, porque
as correlacBes entre satisfacdo no trabalho e absentismo sdo inconstantes (Spector,
1997). No entanto, a satisfacdo no trabalho é um dos vérios factores que influencia a
decisdo dos individuos para faltar ou ndo ao trabalho, embora ndo seja a Unica causa de
absentismo (Poza, 2001). Spector (1997) menciona que o individuo que ndo gosta do
seu trabalho mais tarde ou mais cedo vai-se despedir ou temporariamente chegar tarde
ou ausentar-se por motivos de forga maior ou simplesmente por estar doente e Cunha et
al., (2003) acrescenta que existe o absentismo voluntéario.

O absentismo tem custos no trabalho de uma organizagdo, pois muitas vezes é

necessario ter alguém para substituir para que o trabalho ndo fique pendente. As
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organizagBes ndo estdo necessariamente preocupadas s6 com o absentismo mas com 0
custo que provem (Spector, 1997).

A relacdo entre satisfacdo no trabalho e rotatividade é muito idéntica a do
absentismo. A satisfacdo no trabalho influencia a rotatividade mas ndo € um unico
factor determinante (Cunha et al.,2003; Poza, 2001).

O que leva um individuo a abandonar a organizacdo onde trabalha pode estar
relacionado com questdes pessoais, tais como, econémicas (Poza,2001), bem como,
questdes organizacionais, por exemplo, a cultura da organizacdo ou as politicas de
recursos humanos utilizadas na sua funcdo (Cunha, et al., 2003). A inten¢do de saida de
um individuo s6 € realizada apenas quando este encontrou um trabalho alternativo
(Spector, 1997).

As consequéncias da satisfacdo afetam também os comportamentos de cidadania
organizacional (Cunha et al.,2003; Spector, 1997).

Segundo Spector (1997), muitos estudos correlacionais mostram a ligacéo entre
a satisfacdo no trabalho e a salde. Apesar de grande parte das evidéncias sejam
circunstanciais é provavel que as praticas de trabalho prejudicam a salde dos
individuos, através de sintomas psicossomaticos e fisicos manifestando-se em dores de

cabeca e de estbmago e também de estado emocionais de ansiedade.

Capitulo 2- Relagédo entre responsabilidade social percebida e

satisfacdo no trabalho

O que se pode observar neste capitulo, para além do que foi referido na sec¢édo
anterior, € que as praticas de responsabilidade social também podem influenciar a
satisfacdo no trabalho (Duarte et al., 2009).

As temadticas de responsabilidade social da organizacdo e a satisfacdo no
trabalho, apresentam uma literatura tedrica extensa. Por outro lado, a investigacdo sobre
a relacdo entre ambas as tematicas na linha de investigacdo € recente e muito escassa
(Duarte, 2009).

Neste capitulo irdo ser apresentados alguns dos trabalho mais recentes que
relacionam estas duas tematicas entre si e 0s seus respectivos resultados.

Patraquim e Loureiro (2009) focalizaram o seu estudo na relacdo entre a
satisfacdo organizacional e as praticas éticas e socialmente responsaveis na organizacao.

Os autores pretenderam analisar a percecdo das préaticas organizacionais nas dimensoes:
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responsabilidade social, ambiental e econdmica. A escala de satisfagdo organizacional
foi adaptada de Vitell e Davis (1990), que pretende investigar a satisfacdo no trabalho
em quatro factores: satisfacdo com a remuneracdo; satisfacdo com a funcdo; satisfacdo
com as chefias e equipa e satisfacdo com os beneficios e recompensas. Os resultados
alcancados demonstraram que os colaboradores tém uma percepcéo elevada quanto as
préticas de responsabilidade social na organizagdo nas dimensfes sociais e ambientais.
Em relacdo aos resultados da satisfacdo foram satisfatorios nos factores de satisfacao
com a funcdo, a equipa, chefias, com os beneficios e recompensas. Neste estudo, 0s
autores puderam verificar: que o factor da satisfagdo com a remuneracdo ndo esta
relacionado a nenhuma dimensdo analisada; a satisfagdo com os beneficios e
recompensas estdo relacionadas com as praticas de dimensdo social e ambiental da
responsabilidade; a satisfacdo com a funcdo estd relacionada com a dimensdo de
responsabilidade social — ética e a satisfacdo com as chefias e a equipas de trabalho esta
associado fortemente & dimensdo social e ambiental. Os resultados alcangados pelos
autores mostram que as préaticas e responsabilidade social nas organizacdes tém efeitos
diferentes nos diferentes aspectos da satisfacdao no trabalho.

Numa outra investigacdo, realizada por Duarte e Neves (2009) pretenderam
analisar a relacdo da responsabilidade social percebida e satisfacdo no trabalho. Os
resultados obtidos foram positivos; as variaveis relacionam-se entre si e a imagem que 0
colaborador tem da organizacdo nas praticas socialmente responsaveis nas trés
dimensGes estdo significativamente associadas com a satisfacdo no trabalho, isto é,
quando maior a percep¢do dos colaboradores sobre as praticas de responsabilidade
social mais positiva a imagem da organizacdo e mais satisfeitos os colaboradores estdo
com o seu trabalho.

Em 2010, Tamm e colaboradores fizeram um estudo nos paises Balticos
(Esténia, Letdénia e Lituania). Os resultados revelaram que os colaboradores das
empresas em que envolvimento da organizagdo nas praticas socialmente responsaveis a
percpecdo € maior e tendem a ser melhor do que dos colaboradores com uma percepcao
inferior da sua organizacdo em relagdo as praticas da responsabilidade social. O
tamanho da empresa € um factor importante para a percep¢do da responsabilidade
social. Conclui-se que os colaboradores das pequenas empresas demonstram uma maior
percepcdo da responsabilidade social e satisfacdo, apesar de estudos anteriores

afirmarem que as grandes empresas apresentarem colaboradores mais satisfeitos porque
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detém mais recursos para o fazerem. Os resultados relativos a relacdo da satisfacdo no
trabalno com a responsabilidade social evidenciaram que os colaboradores das
organizacbes em que a percepcdo da responsabilidade social é baixa a satisfacdo
apresentada era menor nos factores de condicGes de trabalho, do volume de trabalho, na
progressdo da carreira, na relagdo com os colegas, superviséo e na remuneracao.

Souza & Laros, (2010) da Universidade de Brasilia, analisaram a relacdo entre
satisfacdo no trabalho e responsabilidade social empresarial. Este estudo contou com
mais de 5.990 trabalhadores de 103 empresas (pequenas, médias ou grandes empresas) e
os resultados foram analisados utilizando o modelo de regressdo multipla multinivel
com dois niveis, sendo que o nivel n°1 é o trabalhador e o nivel n° 2 a dimensdo da
empresa. As praticas de responsabilidade social exercem uma influéncia bastante
significativa no grau de satisfacdo no trabalho. A variavel que contribuiu para uma
maior satisfacdo no trabalho foi a percepcdo das accbes de gestdo. Os acidentes de
trabalho apresentaram efeitos estatisticamente negativos, quer dizer que guanto maior
for o numero de acidentes menor o grau de satisfacdo com as condicGes de trabalho. As
varidveis de salde, de educacdo e accdo social tém efeitos positivos na percepcdo da
satisfacdo no trabalho.

Recentemente Tziner e colaboradores (2011) realizaram um estudo tendo como
objectivo analisar a relagcdo entre a responsabilidade social da organizagdo percebida
com a satisfacdo no trabalho, com o mediador da justica organizacional. Os autores
mediram responsabilidade social da organizacdo percebida através da escala
desenvolvida por Turker (2009) em quatro dimensfes a responsabilidade social da
organizacdo: RSO-1 para os actores sociais; RSO-2 os funcionarios; RSO-3 os clientes
e RSO-4 o governo. Os resultados obtidos pelos autores a fim de analisar a diferenca
entre as duas organizacdes a respeito da responsabilidade social das organizacoes,
satisfacdo no trabalho e justica organizacional ndo foram encontradas, assim as
hipoteses foram confirmadas havendo correlacdo positiva entre a percepcdo da
responsabilidade social da organizacdo e satisfacdo no trabalho, bem como, a percepcao
da responsabilidade social da organizagéo e a percepcédo da justica organizacional pelos
colaboradores e por Gltimo a relacdo positiva de quanto maior a percpecdo da justica
organizacional maior a satisfacdo no trabalho. Os autores sugerem que a utilizagdo
consciente das politicas responsabilidade social nas organizac@es reforca a longo prazo

uma maior rentabilidade organizacional.
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Objectivo e Hipoteses

O objectivo deste estudo é verificar ndo so a percepc¢éo dos trabalhadores de uma
organizagdo portuguesa acerca das actuacdes de responsabilidade social praticadas pela
organizacdo onde trabalham, mas também verificar os resultados desta percep¢do na
satisfagdo no trabalho. Assim pretende-se:

Hipdteses: 1.Quanto maior a percepcao de praticas socialmente responsaveis nas
diferentes dimensGes (colaboradores, ambiente e comunidade e econdémica) maior a
satisfacdo com o trabalho;

Hipdteses: 2.Se as condigdes de trabalho na organizagcdo apresentarem niveis

elevados, maior sera a Satisfacdo no Trabalho.

Capitulo 3 - Método

Participantes

Para a realizacdo deste estudo, foi recolhida uma amostra de conveniéncia
constituida por 107 sujeitos que trabalham num call center, dos quais 30 sd@o do género
masculino (28%) e 77 do género feminino (72%). Observa-se que a amostra apresenta
uma media de idade de 28 anos (DP=5), como apresentado na tabela 1 em apéndice,
com um minimo de 19 anos e um méximo de 45 anos. Relativamente & escolaridade
predomina participantes com o curso superior com 81 dos inqueridos (75,7%),como
mostra a tabela 2. Na maioria, 59 dos participantes encontram-se a trabalhar 8 horas de
trabalho (55,1%) e 3 dos participantes (2,8%) trabalham 4 horas, como mostra a tabela 2
em apéndice.

Instrumentos

O instrumento utilizado nesta investigacdo foi um questionario composto pelas
seguintes escalas:

Responsabilidade Social Percebida (Duarte, 2011), serve para medir a
percepcao dos colaboradores quanto ao envolvimento da organizacdo onde trabalha nas
praticas de responsabilidade social. Esta escala contém 16 itens, numa escala de
resposta de Likert de 1 a 5, em que 1 corresponde a Discordo totalmente e 5 Concordo
totalmente, e avalia a percepcdo do envolvimento da organizacdo em praticas de
responsabilidade social em trés dimensGes: a primeira dimensdo é social perante 0s

colaboradores (itens 1, 2, 3, 4, 5, 6 e 7), a segunda dimensédo é a responsabilidade social
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perante 0 ambiente e comunidade (itens 8, 9, 10, 11, 12 e 13) e a ultima dimens&o € a
econdmica (itens 14, 15 e 16). A analise de consisténcia a escala de percepcdo de
responsabilidade social conduziu a eliminacdo de alguns items das sub-escalas finais.
Assim, a dimensdo responsabilidade social perante os colaboradores (itens, 2, 4, 5, 6 e
7) tem uma consisténcia razoavel (a=.67), a dimenséo responsabilidade social perante o
ambiente e comunidade (itens 8, 9, 10, 11 e 12) tem muito boa consisténcia (¢=.91) e a
dimensdo responsabilidade social econdémica (itens 15 e 16) também («=.86), como
mostra 0 anexo 1.

Satisfacdo no Trabalho (Lima, L., Vala, J. & Monteiro, M., 1994), é uma escala
que mede e avalia a satisfacdo do colaborador através de 6 itens, por exemplo: “ Em
relacdo a empresa onde trabalho estou...”, numa escala de resposta de Likert de 1 a 5,
em que 1 corresponde a Discordo totalmente e 5 Concordo totalmente. A escala
apresenta uma boa consisténcia interna («=.80), como mostra 0 anexo 1.

Por dltimo foi desenvolvida uma escala para avaliar as percepgdes dos
participantes sobre o trabalho em ambiente de call center. A escala tem como nome
Escala de CallCenter, a qual contém 8 itens, numa escala de resposta de Likert de 1 a 5,
que 1 corresponde a Discordo totalmente, a 5 Concordo totalmente, como mostra o
anexo 1.

Foi realizada uma andlise factorial a esta escala, a qual revelou a existéncia de
dois factores, com 54,36% de variancia explicada. O primeiro factor é denominado CC-
Condicgoes de trabalho (¢=.79), inclui os itens 2, 3, 4, 6 e 8 e a segunda dimensdo €
denominado CC- Profissional (a=.65), inclui os itens 5 e 7.

No final do questionario estava um conjunto de questfes sdcio-demograficas que
permite a caracterizacdo da amostra, como por exemplo sexo, idade e escolaridade,
como monstra o anexo 1.

Procedimento

A distribuicdo dos questionarios ocorreu em Abril aos colaboradores no seu
local de trabalho por intermédio de uma colaboradora, sendo-lhes explicado que este
estudo se inseria no ambito de uma dissertagdo de mestrado, o objectivo do estudo, bem
como o procedimento de recolha dos dados. Aproximadamente um més depois

procedeu-se a recolha dos questionarios ja devidamente preenchidos.
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Capitulo 4 — Resultados

A andlise de dados pretende verificar o efeito preditor das trés dimensdes da
Percepcdo de Responsabilidade Social (dimensdo colaboradores, dimensdo ambiente e
comunidades e dimensdo econdmica) e das variaveis Call Center - Reconhecimento e
Call Center - Condicdes de Trabalho na explicacdo da Satisfacdo no Trabalho dos
participantes colaboradores de Call-Center.

Na Tabela 3 encontram-se descritas as médias e desvio-padrdo das variaveis
preditoras e de critério, bem como as correlagdes entre as variaveis.

Os resultados obtidos indicam que os colaboradores que foram inquiridos tém a
percepcao da existéncia de praticas de Responsabilidade Social na organizacao.

De acordo com a escala de resposta de 1 (discordo totalmente) a 5 (concordo
totalmente) de Likert, a varidvel Percepcdo de Responsabilidade Social - Econémica
apresenta uma média bastante elevada (M=4,4; DP= 0,72). Seguidamente a variavel
Call Center - Condicdes de Trabalho apresenta também uma média aceitavel (M=3,9;
DP=0,54).

Relativamente a varidvel critério Satisfacdo no Trabalho, com uma escala de
resposta de 1 (muito insatisfeito) a 5 (muito satisfeito) de Likert, os resultados revelam
que os colaboradores tém uma satisfacdo no trabalho razoavel (M= 3,5; DP= 0,58).

Para avaliar a associacdo entre as variaveis em estudo, procedeu-se a analise de
correlagbes, como mostra a tabela 3. Assim, foi utilizado o indice de correlacdo de
Perason, que revela que todas as variaveis em estudo se encontram significativamente
associadas entre si, excepto Percepcdo de Responsabilidade Social - Ambiente e
Comunidade com a Call Center — Condicdes de Trabalho.

A varidvel que mais se relaciona com Satisfagdo no Trabalho é Call Center —

Reconhecimento.

Tabela 3. Médias, desvio-padréo, correlagdes e consisténcia interna das varidveis

Média DP 1 2 3 4

1.Satisfacéo 3,5 0,58
2.CC-Condicdes de trabalho 3,9 0,54 0,43***
3.CC- Reconhecimento 3,1 0,83 0,57*** 0,19*

4.RSP- Colaboradores 3,7 0,59 0,41*** 0,37*** 0,25**
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5.RSP-Ambiente e Comunidade 3,6 0,73 0,43*** 0,15 0,35*** (,28**

6.RSP- Economia 4,4 0,72 0,33*** 0,35*** 0,17* 0,31**

0’5***

Nota: Escala de resposta de cinco pontos (1-Discordo totalmente a 5- Concordo totalmente)
p<.05; “p<.01;""p<.001

CC= Call-Center

PRS= Percepcdo de responsabilidade social

De forma a analisar o efeito preditor das variaveis Call Center -
Reconhecimento e Call Center - Condigdes de Trabalho e das dimensdes da Percepcao
de Responsabilidade Social, realizou-se uma analise de regressao em dois passos, tendo
como variavel critério a Satisfacdo no Trabalho. No primeiro modelo as variaveis
preditoras sdo as duas dimensdes da escala Call Center e o segundo modelo tem como
variaveis preditoras adicionais as trés dimensdes da escala Percepcdo de
Responsabilidade Social, como mostra a Tabela 4.

Os resultados revelam que as duas dimensdes de Call-Center explicam 43% da
variancia da satisfacdo no trabalho (R?Adj= .43, F (2,104)= .40,98, p<.001). O segundo
modelo, em que se adicionaram como preditoras as trés dimensfes da Percepcdo de
Responsabilidade Social, explica 48% da variancia da Satisfacdo no Trabalho (R?Adj=
48, F (5,101)=20,76, p<.001).

A varidavel mais associada a Satisfagdo no Trabalho é a Call Center —
Reconhecimento (5=0,42, p<.001), seguida da Call Center — Condic¢des de Trabalho
(6=0,27, p<.01). A anica dimensdo da Percepc¢do de Responsabilidade Social que esta
associada a Satisfacdo no Trabalho é a Percepcdo Responsabilidade Social para o
Ambiente e Comunidade (5=0,19, p<.05). Podemos ainda observar uma tendéncia de
associacdo da Percepcdo de Responsabilidade Social dos Colaboradores com a
Satisfacdo no Trabalho (5=0,15, p=.07), e que a Percepcdo de Responsabilidade Social -
- Economica ($=0,03, p=.74), ndo esta associada a Satisfacdo no Trabalho. Conforme se
pode observar na tabela 4, a percepcdo do colaboradores a respeito do envolvimento da
organizacao na responsabilidade social ajuda a prognosticar o nivel de satisfacdo dos

colaboradores.

Tabela 4. Efeito de medicdo da satisfacdo do trabalho na relacdo entre percepcdo de  responsabilidade

social e call-center

R*Adj R?ch B T B
Modelo 1 0,43
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CC- Condicdes de Trabalho 036 45 0,34
CC- Reconhecimento 035 69 051
Modelo 2 0,48 0,07

CC- Condicdes de Trabalho 028 36 0,27
CC- Reconhecimento 029 55 042
PRS- Colaboradores 0,14 1,85 0,15
PRS- Ambiente e Comunidade 0,15 2,25 0,19
PRS- Economico 0,02 0,34 0,03

Nota:*p<.05; **p<.01;***p<.001
CC= Call-Center
PRS= Percepgéo de responsabilidade social

Percepcdo Responsabilidade
Social Colaboradores

Percepgido Responsabilidade
Social Ambiente e

Comunidade

B 0.03 Satisfacdo
Percepgio Responsabilidade ’
Social Econdmica

Call Center Condigdes de

Trabalho 0AL
‘3 =\,

Call Center Reconhecimento
Profissional

Figura 3. Satisfagdo no trabalho e Percepcdo de Responsabilidade Social e Percepgdo do Trabalho em
Call Center

Capitulo 5 - Discusséo

O presente estudo pretendeu analisar se a percepcdo dos colaboradores sobre o
envolvimento da organizagéo nas trés dimensdes de Responsabilidade Social, (ambiente
e comunidade, econdmica e colaboradores), bem como as 2 dimensdes da escala de Call
Center, (Call Center - Condicoes de Trabalho e Call Center - Reconhecimento) estavam
associadas com a Satisfacdo no Trabalho.

Os participantes apresentam uma percepg¢do razoavel face ao envolvimento da

organizagao face as actividades de responsabilidade social e as condi¢des de trabalho.
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No que diz respeito a precepcao de responsabilidade social apresenta médias positivas.
A primeira variavel que se destaca € a Percepcdo da Responsabilidade Social -
Econdmica com uma média bastante aceitavel. Seguidamente a variavel Percepcdo da
Responsabilidade Social - Colaboradores apresenta uma média razoavel, e por ultimo a
Percepcdo da Responsabilidade Social - Ambiente e Comunidade apresenta também
uma média razovel.

De acordo com os resultados das variaveis de Call Center— Condicdes de
Trabalho e Call Center — Reconhecimento os participantes tém mais percepc¢do das
Call Center — Condigdes de Trabalho do que Call Center — Reconhecimento. Segundo
Herzberg (1966, cit in Camara et al., 1997) existem dois factores motivacionais, 0s
factores higiénicos (por exemplo, a vida pessoal, a seguranca, 0 estatuto, as relacdes
com os subordinados e com os supervisores, o0 salario, as condi¢cdes de trabalho) e os
factores motivacionais (a responsabilidade, o crescimento, reconhecimento, o trabalho
na sua esséncia e a realizagcdo pessoal). Os factores motivacionais contribuem para a
satisfacdo e os factores higiénicos relacionam-se com a insatisfagcdo. Se ocorrer auséncia
de alguns factores de higiene no trabalho o trabalhador pode sentir-se motivado se a
organizagdo mostrar reconhecimento do trabalho efectuado pelo individuo.

Os resultados mostram que a percepcdo das condi¢Oes de trabalho no Call
Center é superior a percepcao de reconhecimento do trabalho, significando que os
colaboradores tém percepcdo mais positiva dos factores higiénicos do que dos factores
motivacionais, podendo este resultado estar associado ao facto do valor da satisfacdo
ndo ser muito elevado.

Quanto a verificacdo da primeira hipGtese, que previa a presenca de uma
associacdo positiva entre as diferentes dimensbes da Precepcdo da Responsabilidade
Social (colaboradores, ambiente e comunidade e econémica) e a Satisfacdo com o
Trabalho, esta foi confirmada apenas em parte. Com efeito, observa-se uma associagéo
entre a Percepcdo da Responsabilidade Social - Colaboradores e Percepcdo da
Responsabilidade Social - Ambiente e Comunidade e com a Satisfacdo, mas nédo entre a
Percepcdo da Responsabilidade Social - Econdmica e com a Satisfacdo. A Percepgéo da
Responsabilidade Social - Ambiente e Comunidade pode estar relacionada com a
precpecao de justica global e assim influenciar a Satisfacdo no Trabalho (Tziner et al.,
2011).
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Estes resultados séo bastantes interessantes, no sentido em que demonstram no
geral que os colaboradores concordam que as organizagdes apliquem préticas
socialmente responsaveis, que as mesmas devem permanecer e influenciar as praticas de
negocio, de realizacdo e desempenho dos colaboradores. Trata-se de uma relacdo
diferenciada entre dimensdes na medida em que apresentam diferentes niveis de
associacdo com a satisfacdo no trabalho. A dimenséo que se destaca melhor e prediz a
satisfacdo no trabalho € a percepc¢éo de responsabilidade social ambiente e comunidade.
Isto mostra que os inqueridos valorizam as actividades de responsabilidade social
desenvolvidas pela organizagdo, havendo assim um envolvimento e apoio pessoal para
0 desenvolvimento das mesmas. Estes resultados vdo ao encontro do estudo
anteriormente obtido por Patraquim & Loureiro (2009). Em relagdo a hipétese de
relacdo entre trabalhar num Call Center e a Satisfacdo no Trabalho, verificou-se que a
variavel Call Center -Reconhecimento esta associada a uma melhor e maior Satisfacdo
no Trabalho, seguida da variavel Call Center - Condi¢des de Trabalho. Isto significa
que a precepcdo do reconhecimento, isto é, os factores motivacionais, estdo mais
associados a satisfacdo no trabalho do que a percepcdo das condicbes de trabalho, que

corresponde aos factores higiénicos.

Conclusao

O presente estudo pretendeu abordar as tematicas da Responsabilidade Social
das Organizacdes e Satisfacdo no Trabalho, nomeadamente, a evolucdo da tematica ao
longo dos anos e as dimensdes dominantes nas organizagdes que mais influenciam a
relacdo com a satisfacdo no trabalho, ou mais especificamente satisfacdo com as
condicdes de trabalho e o reconhecimento nos colaboradores de call-center.

As tematicas em estudo, Responsabilidade Social e Satisfacdo no Trabalho,
estdo de alguma forma associadas. A percepc¢do de responsabilidade social econémica,
colaboradores e de apoio a comunidade e ambiente, estdo relacionadas com a satisfacdo
no trabalho, com mais ou menos valorizagéo.

Como demonstraram os resultados da investigagdo em estudo existe uma
consciéncia por parte das empresas de investimentos em praticas socialmente
responsaveis, porque a percepcao das parte interessadas quer internas ou externas sobre

a Responsabilidade Social das Organizag¢Ges tem importancia para o desenvolvimento e
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avaliacdo da organizacdo porque o impacto das praticas tem reflexo nas atitudes e
satisfacdo dos trabalhadores (Karkotli, 2008).

Desta forma a aplicacdo de praticas e politicas implementadas pela organizacéo
para ajudar no equilibrio entre trabalho-familia, proporciona maior bem-estar no local
de trabalho. Este equilibrio vai de encontro a melhorar a situacdo de trabalho (Duarte et
al.,2009) e é importante a organizacdo verificar se utiliza indicadores de
responsabilidade social para assim verificar se é responsavel socialmente é comprovado
pelas acgbes sociais, nas areas de salde, educacdo, meio ambiente e de novas
oportunidades de negdcio (Karkotli, 2008).

Apesar das contribuicbes do presente estudo, a amostra em estudo apresenta
algumas limitacdes. Os dados foram recolhidos numa s6 organizacdo, sendo assim uma
amostra de conveniéncia e o tamanho € muito pequeno para que Se possa tirar
conclusdes mais alargadas em relacdo a populacédo de trabalho em Call Center.

Para investigacOes futuras, sugere-se a continuagdo do estudo nomeadamente
com uma recolha em mais organizacbes de Call Center e localizacdo geografica
diferentes. Seria desejavel que o numero de pessoas inquiridas fosse maior e a
exploracdo da influéncia da dimensdo Responsabilidade Social - Colaboradores na

satisfagdo, visto que, encontramos uma relagéo parcial.
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Apéndices |

Tabelal. Média e Desvio-Padrao das ldades

Média Desvio-Padrdo

Idade
28,06 4,901
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Apéndices Il

Tabela 2. Caracterizacdo sécio demografica da amostra

F %
Sexo
Masculino 30 28,0
Feminino 77 72,0
Estado Civil
Solteiro/a 71 66,4
Casado/a 32 29,9
Uniéo Facto 4 3,7
HabilitacOes
9° de Escolaridade 2 1,9
12° Escolaridade 24 22,4
Curso Superior 81 75,7
Antiguidade
Ate 6 meses de trabalho 9 8,4
De 6 meses a 1 ano de Trabalho 13 12,1
De 1 ano a 2 anos de Trabalho 27 25,2
Mais de 2 anos de Trabalho 58 54,2
Horas de Trabalho
4 Horas de Trabalho 3 2,8
6 Horas de Trabalho 45 42,1
8 Horas de Trabalho 59 55,1
Turnos
Diurno 44 411
Nocturno 5 4,7
Ambos 58 54,2
Estuda actualmente
Sim 27 25,2
Né&o 80 74,8
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Anexo 1. Questionario

UNIVERSIDADE LUSOFONA

de Humanidades e Tecnologias
Humani nibil alienum

Este questionario tem como intuito a elaboracdo de uma dissertagdo de mestrado no
ambito do Mestrado em Psicologia do Trabalho em Contexto Internacional e
Intercultural da ULHT (Universidade Lus6fona de Humanidades e Tecnologias), que
tem como objectivo perceber os determinantes da satisfacdo no trabalho e
responsabilidade social percebida. Enquadra-se na investigacdo de mestrado de Monica
Santos sob a supervisdo de Ana Loureiro, que estdo disponiveis para fornecer mais
informacdes sobre o estudo (monica6541@gmail.com).

O questionario € composto por 3 conjuntos de questdes que se referem as suas posicoes
pessoais acerca da responsabilidade social e satisfagdo no trabalho. Procure responder
de uma forma sincera, indicando a sua verdadeira. As suas respostas deverao referir-
se a sua experiéncia enquanto trabalhador.

Recordamos que o questionario € anénimo e ndo ha respostas certas nem erradas,
apenas se pretende a sua opinido sincera e as suas respostas sdo confidenciais e
andnimas, destinando-se exclusivamente para fins de investigacao.

Por favor, certifique-se de que responde a todas as secc¢fes do questionario de forma a
validar a sua participagdo neste estudo.

Muito obrigada pela sua colaboracéo!
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| Parte - Escala de Responsabilidade Social Percebida®

Pensando na sua empresa e nas suas diferentes preocupacOes e actividades, indique o
grau em que concorda ou discorda com cada uma das frases abaixo apresentadas.

Utilize a seguinte escala de resposta:

1 2 3 4 5
Discordo Discordo Né&o Concordo Concordo
totalmente Concordo nem totalmente
Discordo
Esta empresa:
1. Incentiva a formacéo profissional dos seus
trabalhadores 1 2 3 4
2. Cumpre com 0 Codigo de Trabalho 1 2 3 4
3. Promove a igualdade entre Homens e Mulheres 1 2 3 4
4. Promove o equilibrio entre a vida familiar e a vida
profissional 1 2 3 4
5. Apoia a integracéo profissional de pessoas com
deficiéncia 1 2 3 4
6. Desenvolve regras internas que orientem o
comportamento dos Trabalhadores 1 2 3 4
7. Garante a segurancga do emprego 1 2 3 4
8. Da donativos para associagdes de protec¢cdo da natureza 1 2 3 4
9. Desenvolve projectos de conservacdo da natureza 1 2 3 4
10. Apoia eventos culturais e educativos 1 2 3 4

' Nota: In Escala de Responsabilidade Social Percebida. In Duarte, A.P. (2011). Corporate Social

Responsibility from an Employees Perspective: Contributes for Understanding Job Attitudes. ( Tese de

Doutoramento nao publicada). ISCT- Instituto Universitario de Lisboa. Lisboa. Portugal
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11. Apoia causas sociais 1 2 3 4

12. Apoia eventos desportivos 1 2 3 4

13. Apoia a criacgdo e o desenvolvimento de empresas mais

pequenas 1 2 3 4
14. Garante o pagamento atempado de salarios e regalias 1 2 3 4
15. Esforca-se por ser lucrativa 1 2 3 4

16.Esforca-se por ser uma das melhores empresas no seu
sector de actividade 1 2 3 4
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Il Parte — Escala de Satisfacdo no Trabalho?

Nas actuais circunstancias da sua vida profissional, até que ponto esta satisfeito com
cada um dos diferentes aspectos do seu trabalho? Pensando no seu grau de satisfacdo no
trabalho, indique em que medida se encontra satisfeito ou insatisfeito com cada um dos
aspectos descritos abaixo.

Utilize a seguinte escala de resposta:

1 2 3 4 5
Nem
Muito Insatisfeito Satisfeito Satisfeito Muito
Insatisfeito nem Satisfeito
Insatisfeito
1. Em relagao a Empresa onde trabalho estou... 1 2 3 4 5

2. Em relacdo a colaboracgdo e clima de relacdo com

os meus colegas de trabalho estou... 1 2 3 4 5
3. Em relacdo a remuneracdo/beneficios sociais que

recebo, estou... 1 2 3 4 5
4. Em relacdo a competéncia e funcionamento do meu

superior hierarquico estou... 1 2 3 4 5
5. Em relacdo ao trabalho que realizo estou... 1 2 3 4 5

6. Tudo somado, considerando todos os aspectos do
meu trabalho e da minha vida nesta Empresa,
estou... 1 2 3 4 5

> Nota: Lima, L., Vala, J. & Monteiro, M. (1994). A satisfacdo organizacional: Confronto de modelos.
In J. Vala, M. Monteiro, L. Lima & A. Caetano (eds), Psicologia social e das organizac¢Ges: Estudos
em empresas portuguesas (pp.101-122). Oeiras: Celta Editora, a presente versdo inclui no item 6, tal
como utilizada em Escala de Satisfacdo no Trabalho in Duarte, A.P. (2011). Corporate Social
Responsibility from an Employees Perspective: Contributes for Understanding Job Attitudes.. ISCT-

Instituto Universitario de Lisboa. Lisboa. Portugal (Tese de Doutoramento ndo publicada)
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I11 Parte — Escala de Call Center
Pensando na sua funcdo na organizacdo e nas suas diferentes preocupacdes e
actividades, indique o grau em que concorda ou discorda com cada uma das frases
abaixo apresentadas.

Utilize a seguinte escala de resposta:

1 2 3 4 5
Discordo Discordo Nao Concordo Concordo
totalmente concordo nem totalmente
discordo

Na sua profissao:

1. O meu turno/horério é compativel com a minha vida pessoal. 1 2 3| 4 5

2. Penso que tenho a informacg&do/suporte necessario para
desempenhar o meu trabalho. 1 2 3| 4 5

3. Penso que tenho condigdes materiais adequadas para poder

desempenhar 0 meu trabalho com sucesso. 1 2 3| 4 5

4. Tenho o apoio dos meus colegas/chefia quando necessito. 1 2 3 4 5
5. A remuneracao atribuida é paga de forma justa, tendo em conta

a funcdo que eu desempenho. 1 2 3| a 5

6. A formacdo adquirida para exercer esta funcdo € adequada. 1 2 3| 4 5
7.Sinto que tenho oportunidade de crescimento profissional nesta

organizacao. 1 2 3| 4 5

8. O meu ambiente de trabalho é tranquilo e harmonioso. 1 2 3| 4 5
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V1 Parte: Caracterizacao

(Informacdes confidenciais)

Sexo: Feminino Masculino
Idade:  anos
Estado Civil:
[ Solteiro/a [] Casado/a 1 Vilvo/a 71 Outro

Habilitagdes Literarias:

[ Curso superior (Licenciatura ou Mestrado ou Doutoramento)

1122 de escolaridade completos
92 de escolaridade completos

Héa quanto tempo trabalha neste call-center:
Até 6 meses
6 meses - 1 ano

[11-2 anos

[1>2anos

Numero de horas em que exerce a profissao:
6H / Dia

8H / Dia

Turnos:
Diurno [l Nocturno I Ambos
Esta a estudar actualmente:

Sim Nao
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