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Resumo

Num quadro de crescente globalizacdo e sofisticacdo dos servicos, Ssao
progressivamente mais numerosas as empresas que recorrem a trabalhadores
temporarios, especialmente, no sector dos call centers. Neste sector, é privilegiada a
contratacdo de trabalhadores temporarios que tém um contrato directo com uma
empresa de trabalho temporario e que, por sua vez, sdo cedidos por esta a uma
organizacao cliente. A adaptacdo das préaticas de recursos humanos a esta realidade é
fundamental para a promogdo de elevados niveis de bem-estar e motivacdo entre 0s
colaboradores e de sucesso para as organizacdes. A presente investigacdo focar-se-a na
relacdo de emprego estabelecida entre o trabalhador temporario e a organizacédo cliente,
no bem-estar e motivacdo do trabalhador e no desejo deste obter um emprego
permanente no cliente. O presente estudo procurou conhecer a relacdo entre 0 a
cumprimento do contrato psicologico por parte da organizacao cliente e o engagement,
qguando mediada pelo desejo de passar para o cliente. A amostra é constituida por cento
e cinquenta e sete trabalhadores temporéarios que trabalham num call center localizado
em Portugal. Os resultados obtidos sugerem que o cumprimento do contrato psicolégico
estd positivamente relacionado com o engagement. Adicionalmente, o desejo do
colaborador passar para o cliente ndo teve um efeito significativo, enquanto mediador
desta relacdo. Os resultados descritos apresentam implicacdes para as praticas de gestdo

de recursos humanos nos call centers, pelo que serdo discutidos.

Palavras-chave: Call center Trabalhadores temporéarios de; Cumprimento do Contrato
Psicoldgico; Desejo de Passar para o Cliente; Engament



Abstract

Owing to the growing globalization and sophistication of services, there are
increasingly companies that use temporary workers, especially in the field of call
centers. In this sector, it is preferred to hire temporary workers who have a direct
contract with a temporary employment agency and that, in turn, are transferred by this
organization to a customer. The adaptation of human resources practices to this reality is
critical to promoting high levels of well-being and motivation among employees and
success for organizations. This research will focus on the employment relationship
established between the temporary worker and the client organization, the well-being
and employee motivation and the wish to obtain a permanent position with the client.
This study sought to determine the relationship between psychological contract
fulfillment and engagement, when mediated by the desire. The sample is of a hundred
and fifty-seven temporary workers who work in a call center located in Portugal. The
results obtained suggest that the fulfillment of the psychological contract is positively
related to engagement. Additionally, the wish to obtain a permanent position with the
client does not have a significant effect, as a mediator of this relationship. The results
described have implications for the practice of human resource management in call

centers, therefore they will be discussed.

Key words: Call centers; Temporary Work; Psychological Contract Fulfillment; the
wish to obtain a permanent position with the client; Engagement.



Introducéo

Hoje em dia, as empresas desejam uma forca de trabalho flexivel, que pode
responder rapidamente e de forma economicamente eficiente as condi¢bes de negocio
em constante mudanga (Brotherton, 1995, citado por Tan & Tan, 2002). Uma resposta
estratégica para a necessidade de flexibilidade € empregar mais trabalhadores
temporéarios como forca de trabalho (Nollen & Axel, 1996, citado por Moorman &
Harland, 2002). Segundo a Organizagdo para a Cooperacdo e Desenvolvimento
Econdmico (OCDE, 2002, p. 170), o trabalhado temporario pode ser definido como um

“trabalhado dependente de duragao limitada”.

No sector dos call centers, especificamente, o recurso a trabalhadores
temporarios é uma realidade bem patente. Geralmente, o recurso a estes trabalhadores
permite a estas organizacGes garantir vantagem competitiva e assegurar um Servico
profissionalizado. Talvez a forma mais visivel de trabalho temporério nos call centers
sdo os trabalhadores temporarios de agéncia (Chambel & Castanheira, 2010). De um
modo simples, as “agéncias de trabalho temporario” (ATT) ou “empresas de trabalho
temporario” (ETT) séo organizacdes que cedem temporariamente os seus colaboradores
a empresas clientes. Os trabalhadores temporarios sdo contratados por uma ATT, ndo
tendo um contrato directo com a empresa cliente. Porém, para alguns trabalhadores
temporarios de que desempenham fungdes num call center, esta situacdo pode
representar uma porta de acesso ao trabalho permanente, dado o prestigio que a
organizacao cliente tem para o trabalhador temporario. (Chambel & Alcover, 2011).
Daqui podem advir consequéncias positivas para a motivacdo e desempenho do
colaborador (De Cuyper Contudo, este fendmeno crescente levanta algumas questdes
relativas ao seu impacto na relacdo empregador-empregado, bem como no bem-estar

dos trabalhadores.

A teoria inerente ao contrato psicologico, muito desenvolvida pelos estudos de
Rousseau (1990, 1995), tem sido aceite, na literatura, como um quadro de referéncia na
interpretacdo de algumas mudangas que foram ocorrendo na relagdo entre empregados e
empregadores. Coyle-Shapiro & Kessler (2000), argumentam que as investigacoes
realizadas sobre o0 conceito de contrato psicoldgico sdo Uteis para entender as obrigacGes
reciprocas entre o colaborador e a organizacdo. A maioria dos trabalhadores desenvolve

uma relacdo psicologica positiva e duradoura com a sua organizacdo, baseada num



padrdo de expectativas sobre o que a organizacao lhes deve proporcionar e o que eles
séo obrigados a retribuir. Se, por qualquer motivo, a organizagdo néo tiver capacidade
ou ndo estiver disposta a cumprir essas expectativas e obrigacOes, esta situacdo pode
conduzir a fortes reaccdes emocionais (Anderson & Schalk, 1998). Mas se, pelo
contrario, estas obrigacdes e expectativas forem cumpridas, a relacdo traduzir-se-a4 na

manifestacdo de atitudes e comportamentos positivos, favoraveis a ambas as partes.

A presente investigagao visa explorar a influéncia de uma relagéo positiva entre
o trabalhador temporario e a empresa cliente através da percep¢do de cumprimento das
obrigacBes mutuas, no desenvolvimento do bem-estar e motivacdo do trabalhador.
Procurard igualmente explorar em que medida a inten¢do do trabalhador obter um
vinculo permanente com a empresa cliente medeia a relacdo descrita, entre a percepgao

de cumprimento das obrigacGes e os niveis de bem-estar e motivacéo.

Como enquadramento tedrico base, serd apresentada uma revisdo de literatura
sobre o contrato psicoldgico, 0 engagement e o desejo do trabalhador temporario passar

para o cliente.

Enquadramento Teorico
O Contrato Psicoldgico

Os contratos funcionam como uma forma intuitiva e culturalmente aceite de
descrever uma relagdo entre um empregador e um empregado (Rousseau, 1995). Nesta
relacdo, estdo presentes obrigacbes mutuas que, em parte, sdo descritas num contrato de
trabalho formal mas, a maioria destas obrigacdes sdo implicitas, desenvolvem-se de
forma oculta e raramente sdo discutidas (Anderson e Schalk, 1998). S&o estas
obrigacdes implicitas que constituem o contrato psicologico, conceito fundamental para
explicar uma relacdo de emprego, uma vez que vai para além do que esta escrito num
contrato formal (Anderson e Schalk, 1998). Schein (cit. Guest, 2004) concebe o
contrato psicoldgico como "um conjunto de expectativas reciprocas nao escritas entre o
individuo empregado e a organizagdao” e Rousseau (1995) como um conjunto de crengas

individuais acerca das obrigagdes mutuas entre um colaborador e a organizagéo, e que



se estabelecem sobre a forma de promessas. O contrato psicoldgico é, desta forma, visto
como um conceito subjectivo, perceptual, baseado nas crencas que o individuo tem
acerca das obrigacOes da organizagdo para com ele (e.g. proporcionar-lhe formacao) e
das obrigacGes que ele tem para com a organizacdo (e.g. ser pontual) (Sparrow e
Cooper, 2003).

Para Anderson e Schalk (1998) o contrato psicologico tem trés funcbes
importantes. A primeira refere-se a reducdo de inseguranca, porque nem todos 0s
aspectos inerentes a uma relagdo de emprego podem ser abordados num contrato de
trabalho formal, o contrato psicolégico permite preencher as lacunas existentes nesta
relacdo. A segunda, refere-se a funcéo de orientacdo do comportamento do colaborador
na organizagdo, o colaborador compara as suas obrigacGes face a organizacdo e as
obrigacOes que esta tem para com ele, ajustando o seu comportamento com base em
resultados criticos. Por fim, o contrato psicolégico proporciona ao colaborador o
desenvolvimento de uma sensacdo de influéncia sobre o que lhe acontece na

organizagao.

O contrato psicoldgico pode assumir diferentes formas, que variam consoante a
natureza da relacdo de emprego. Foram descritas na literatura trés formas,
nomeadamente, transaccional, relacional e balanceado (Rousseau, 1995). Num contrato
transaccional as obrigacdes mutuas caracterizam-se por serem mais restritas e de
caracter mais econémico, por parte da organizacdo. Por seu lado, para o colaborador a
organizacao apenas tem obrigacdo de assegurar-lhe emprego por um periodo de tempo,
perspectiva de curta-duracdo, e assegurar, de igual forma, condi¢cbes para que este
realize as tarefas estabelecidas no contrato de trabalho formal. Num contrato
psicolégico relacional, as obrigacbes mutuas sdo de caracter sdcio-emocional. Para o
colaborador a organizacdo tem obrigacdo de promover o seu bem-estar a longo-prazo,
bem como facultar seguranca de emprego. Por fim, o contrato balanceado, combina
aspectos de obrigagbes mutuas sOcio-emocionais, caracteristicas de um contrato
relacional, e possibilidades de permanéncia, caracteristicas dos transaccionais. O
colaborador considera que a organizacdo tem obrigacdo de lhe providenciar formacdes,
para que este desenvolva as suas competéncias, e fomentar a sua empregabilidade

interna ou mesmo externa (Chambel e Castanheira, 2010).



Cumprimento do Contrato Psicolégico

Sob a perspectiva da Teoria da Troca Social (Blau, 1964), os individuos
estabelecem relagbes entre si, de acordo com as expectativas de retorno face aos
investimentos realizados. Ainda, segundo a Norma da Reciprocidade a necessidade de
retribuir € universal, mas depende sempre dos beneficios recebidos (Gouldner, 1960 cit.
por Coyle-Shapiro e Kessler, 2002). Coyle-Shapiro e Kessler (2002), demonstraram que
é possivel aplicar esta norma no &mbito de uma relagdo de emprego, i.e., 0s empregados
tendem a retribuir o tratamento que recebem do empregador, ajustando as suas atitudes
e comportamentos em conformidade. Muitos sdo os estudos que tém demonstrado a
importancia do estado contrato psicolégico nas atitudes e comportamentos dos
individuos (e.g. Robinson e Rousseau, 1994; Morrison e Robinson, 1997), contudo a
maioria foca a sua atencdo nos fendmenos de ruptura/ violagdo do contrato psicoldgico
— entendida como uma falha no cumprimento de uma promessa por parte de um dos
membros da relacdo de emprego — estando esta associada a atitudes e comportamentos
menos favoraveis a organizacdo. Porém, a presente investigacdo tera o seu enfoque no
cumprimento das obrigacGes estabelecidas no contrato psicoldgico. Segundo Coyle-
Shapiro & Kessler (2002), quando um colaborador tem a percepcdo de que a
organizacdo cumpriu as obrigacdes, tendera a formular novas obrigacGes para com a
organizacdo de forma a retribuir os beneficios recebidos. Chambel e Castanheira (2010),
constataram que o cumprimento do contrato psicolégico estd relacionado com a

construcdo de uma relagdo de emprego bem sucedida

Desejo de Passar para o Cliente

A literatura sobre os trabalhadores temporarios tem demonstrado a importancia
de perceber as diferencas nas motivacoes dos trabalhadores quando tomam a decisdo de
aceitar este tipo de vinculo, bem como o efeito que tal decisdo terd nas suas atitudes e
comportamentos (Van Dyne e Ang, 1998; Chambel e Castanheira, 2006). A maioria dos
investigadores classifica estes motivos para aceitar o trabalho temporéario em duas
categorias principais: Voluntarios e involuntéarios (Tan e Tan, 2002, DiNatale, 2001;
Van Dyne & Ang, 1998). Os motivos voluntarios incluem a oportunidade de obter um
melhor equilibrio entre a vida profissional e a vida familiar (e.g. mées/ donas de casa),

maior flexibilidade, rendimento extra, no caso dos estudantes, bem como a
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possibilidade de ganhar experiéncia profissional (Van Dyne e Ang, 1998; Chambel e
Castanheira, 2007; Tan e Tan, 2002). Por outro lado, os motivos involuntarios referem-
se a dificuldade de encontrar trabalho permanente ou & expectativa de chegar a um
vinculo directo com a organizacdo (Tan e Tan, 2002; De Cuyper, De Witte, Krausz,
Mohr e Rigotti, 2010). De Cuyper e colaboradores (2008) concluiram, apos andlise de
alguns estudos, que os trabalhadores voluntarios tendem a demonstrar atitudes mais
favoraveis quando comparados com os trabalhadores involuntérios. Segundo Tan e Tan
(2002), estes trabalhadores encontram-se mais motivados e esforcam-se para adquirir
mais conhecimentos e desenvolver mais competéncias. Por sua vez, Guest (2004) e De
Cuyper, Notelaers, e De Witte (2009), constataram que o0 impacto dos motivos
involuntarios pode igualmente promover efeitos positivos. Para estes autores, 0s
trabalhadores que consideram que este estatuto pode conduzir a um emprego
permanente tendem a percepcionar o0 mesmo como uma oportunidade. Desta forma,
mesmo sendo uma situacdo transitoria, para o colaborador pode ndo constituir uma
desvantagem mas, por outro lado, uma oportunidade de alcancar uma situagdo desejada,
um contrato de trabalho permanente. Estas evidéncias vém ao encontro da hipdtese
“desejo de passar para o cliente”, isto ¢, quando um trabalhador temporario de agéncia
deseja passar a ter um vinculo contratual com a organizacdo cliente. De facto, estudos
desenvolvidos tém demonstrado que a larga maioria dos trabalhadores temporarios de
agéncia prefere um contrato efectivo (Connelly e Gallagher, 2004) e um motivo como
“este trabalho vai proporcionar-me um emprego permanente” ¢ muitas vezes apontado
como uma das raz0es para aceitar um contrato temporario (DiNatale, 2001; Tan e Tan,
2002; Jong e Schalk, 2009). Estando estes trabalhadores orientados para integrar a
“familia organizacional” da empresa cliente, tendem a estar mais motivados para
investir na sua relacdo de trabalho e aumentar, assim, a probabilidade da organizacéao
retribuir com a oferta de um trabalho permanente (De Cuyper et al. 2008). Neste
sentido, Feather e Rauter (2004) verificaram que esta mesma motivagdo proporciona
elevados niveis de desempenho e que os trabalhadores procuram demonstram atitudes e
comportamentos mais construtivos para criar a imagem de trabalhador com elevado

potencial.

De acordo com McLean Parks, Kidder e Gallagher (1998), os comportamentos e
atitudes dos trabalhadores temporarios de agéncia podem ser influenciados nao sé pelo
estado do contrato psicologico que o trabalhador estabelece com a agéncia, mas também

10



com o estado do estabelecido com a organizacao cliente. Desta forma e segundo a teoria
da troca social (Blau, 1964) e a norma da reciprocidade, anteriormente referidas, os
trabalhadores temporarios tenderdo a agir perante a organizacdo cliente consoante o
tratamento que dela receberem, se os trabalhadores percepcionam que o cliente cumpre
as obrigacdes inerentes ao contrato psicologico e, portanto, os trata de uma forma
favorével preocupando-se com o seu bem-estar, tenderdo a retribuir positivamente
(Coyle-Shapiro e Kessler, 2002; Coyle-Shapiro, Morrow e Kessler, 2006). De Cuyper e
De Witte (2008), investigaram a relacdo entre os motivos dos trabalhadores para aceitar
o trabalho temporario e as suas atitudes e comportamentos. Estes autores revelaram que
os trabalhadores que véem este vinculo como forma de terem um contrato permanente
com a empresa cliente tém, também, atitudes positivas, dada a vontade de impressionar

a organizacao.

Face a revisdo de literatura exposta, € possivel depreender que, quando existe
um ajuste nas expectativas das obrigac6es inerentes ao contrato psicoldgico estabelecido
com a organizacdo cliente, o trabalhador tenderd a responder de uma forma positiva e,
portanto, quando percepciona o trabalho temporario como uma “porta de entrada” para
um trabalho permanente, este equilibrio na relacdo de trabalho podera aumentar ainda
mais o desejo que o trabalhador tem de passar a ter um vinculo contratual com a
empresa cliente, pois esta também sera vista como a empresa que valoriza o seu
contributo e promove o seu bem-estar. A presente investigacdo procurard debrucar-se
sobre um aspecto ainda por explorar na literatura e verificar em que medida o
cumprimento do contrato psicolégico aumenta o desejo do trabalhador temporario de
agéncia passar a trabalhador permanente na empresa cliente. Por conseguinte, foi

estabelecida a seguinte hipdtese.

Hipotese 1. O cumprimento do contrato psicologico esta positivamente relacionado

com o desejo do trabalhador temporéario passar para o cliente.

Engagement

Actualmente, para alcancar o sucesso, as organizaces esperam que 0S Seus

colaboradores se mostrem motivados, proactivos, responsaveis e envolvidos (Schaufeli

11



e Salanova, 2007). Porém, Schaufeli e Salanova (2007) argumentam que de forma a
alcancar o sucesso, é também fundamental que as organiza¢fes promovam o0 bem-estar
dos seus colaboradores. Esta orientacdo para o bem-estar do individuo coincide com os
pressupostos da psicologia positiva, que se foca no funcionamento 6ptimo do individuo
em oposicdo a abordagem tradicional mais negativista. Seguindo esta corrente, 0s
investigadores comegam a demonstrar mais interesse em estudar o conceito oposto de
burnout, isto é, o Engagement (Schaufeli e Salanova, 2007). O engagement pode ser
definido como uma dimens&o positiva de bem-estar, que desempenha um papel crucial
na motivacao dos colaboradores e esta relacionado com o trabalho. O engagement inclui
trés dimensoes, o vigor, a dedicagéo e a absorcao (Schaufeli e Salanova, 2007). O vigor
é caracterizado por elevados niveis de energia e resisténcia mental enquanto o individuo
trabalha, implica uma vontade de investir com esforco e persisténcia nas tarefas
laborais. A dedicacéo reflecte o envolvimento do individuo no seu trabalho, bem como
a “experiéncia de um sentido de significado, entusiasmo e desafio” (Schaufeli e
Salanova, 2007). Por fim, a absorcéo caracteriza-se pela total concentracédo e felicidade
no trabalho, pelo que existe uma distorcdo do tempo (i.e. 0 tempo parece passar mais
rapido) e um prazer intrinseco (e.g., Schaufeli et. al., cit. Chambel e Oliveira-Cruz,
2010). No entanto, esta ultima dimensdo, a absorcdo, tem sido considerada pelos
investigadores como um resultado de engagement, sendo que, apenas as dimensdes
vigor e dedicacdo sdo consideradas como fundamentais para o engagement (Hakanen,
Bakker e Schaufeli, 2006).

O engagement € um estado psicolégico que tem vindo a ser considerado no
ambito da investigacdo sobre o trabalho temporario (De Cuyper et al., 2009). Porém, até
ao momento, os numeros de estudos que relacionam o engagement com as motivagoes
dos trabalhadores para aceitar o trabalho temporario sdo relativamente escassos. A
presente investigacdo pretende colmatar esta lacuna. De Cuyper et al. (2009),
verificaram que os trabalhadores temporarios que fizeram a transi¢do para permanentes
referiam altos niveis de engagement. Estes autores postularam que, quando o
trabalhador aspira a uma posicdo permanente na organizacdo cliente ndo evidencia
resultados psicologicos desfavordveis e como a posicdo que pretende adapta-se as suas
preferéncias e ambicdes, as suas repostas serdo mais positiva (De Cuyper et al., 2008;
De Cuyper et al., 2009). De facto, como referido anteriormente, a hipétese de o trabalho

temporario constituir uma ‘“porta de entrada” para atingir um emprego permanente
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sugere que estes trabalhadores temporarios encontram-se fortemente motivados para
assegurar tal posicéo e para dar um sinal do seu potencial demonstram elevados niveis
de desempenho e comportamentos construtivos (Feather e Rauter, 2004; Connely e
Gallagher, 2004; Mauno et al. 2005; De Cuyper et al., 2008). Desta fora, a forte
motivacdo destes trabalhadores pode constituir um aspecto crucial para o
desenvolvimento de engagement, sendo que este constructo para além de se relacionar
com a motivacdo dos trabalhadores é caracterizado por elevados niveis de energia e

identificacdo com o trabalho. Assim, propdem-se a seguinte hipdtese:

Hipdtese 2. O desejo do trabalhador temporério de passar para o cliente estd

positivamente relacionado com o engagement.

Hipotese 2a. O desejo do trabalhador temporario passar para o cliente esta

positivamente relacionado com o vigor.

Hipotese 2b. O desejo do trabalhador temporario passar para o cliente esta

positivamente relacionado com a dedicag&o.

Cumprimento do Contrato Psicolégico e Engagement

Como supra-referido, o bem-estar e a motivacdo sdo dois conceitos
fundamentais na definicdo de engagement. Apesar de existirem na literatura estudos que
relacionam o bem-estar e a motivacdo dos colaboradores com o cumprimento do
contrato psicoldgico (e.g. Gracia, Silla, Peir6 e Fortes-Ferreira, 2007; Lee, s.d.), 0
nimero de estudos que relacionam este constructo com o engagement é bastante mais
reduzido. Contudo, segundo Chambel e Oliveira-Cruz (2010), é plausivel relacionar o
conteudo do contrato psicolégico com o engagement. Quando um contrato psicologico
relacional é formado, aspectos como a lealdade e a empregabilidade séo estabelecidos e,
desta forma, quando as obrigacOes inerentes a este tipo de contrato sdo cumpridas, 0
colaborador sentira bem-estar e seguranga de emprego. Por outro lado, com um contrato
balanceado, que engloba aspectos como o desenvolvimento de competéncias, podem ser

definidos objectivos mais desafiantes que promovam a motivacdo dos colaboradores.
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Em concordancia com esta perspectiva, Schaufeli e Salanova (2007), argumentam que
um desenvolvimento satisfatério do contracto psicolégico € fundamental para a
formacdo de engagement. Neste sentido, relacionar o cumprimento do contrato
psicolégico, ao invés do seu contetdo, com o engagement. Foram estabelecidas as

seguintes hipoteses:

Hipotese 3. O cumprimento do contrato psicolégico esta positivamente relacionado

com o engagement.

Hipotese 3a. O cumprimento do contrato psicolégico estd positivamente

relacionado com o vigor.

Hipotese 3b. O cumprimento do contrato psicoldgico estd positivamente

relacionado com a dedicacéo

O papel mediador do Desejo de passar para o cliente na relacdo entre Cumprimento

do Contrato Psicolégico e Engagement.

Tal como referido anteriormente, varios estudos tém demonstrado a relevancia
do estado do contrato psicolégico na previsdo das atitudes e comportamentos dos
colaboradores, bem como os seus niveis de bem-estar e motivacdo (Robinson &
Morrison, 1995; Robinson, 1996; Rousseau, 1995; Turnley & Feldman, 1999; Gracia et
al., 2007). Neste sentido, espera-se que o cumprimento do contrato psicoldgico esteja
relacionado com o engagement (vigor e dedicacdo). Quando os trabalhadores
temporarios tém grande motivacdo para obter um emprego permanente (hipGtese
“desejo de passar para o cliente”) encontram-se extra-motivados (Wheeler e Buckley,

2001) e esta motivacdo podera ser altamente preditiva de resultados psicolégicos mais
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favoraveis, como o engagement (De Cuyper et al., 2008). Por sua vez, espera-se que um
tratamento favordvel por parte da organizacdo cliente aumente o desejo do trabalhador
temporario transitar para uma posi¢do permanente no cliente. Assim, prevé-se que 0
desejo de passar para o cliente seja um mecanismo através do qual a percepc¢do de

cumprimento do contrato psicologico tenha efeito nos niveis de engagement.

Deste modo, a presente investigacdo propde-se analisar em que medida o desejo
do trabalhador temporario de passar para a organizacdo cliente medeia a relagéo entre o
cumprimento do contrato psicoldgico por parte da organizacdo cliente e o engagement

(vigor e dedicacao)

Hipdtese 4. A relacdo entre o cumprimento do contrato psicoldgico e 0 engagement é

mediada pelo desejo do trabalhador temporéario de passar para o cliente.

Hipotese 4a. A relacdo entre o cumprimento do contrato psicoldgico e o vigor é

mediada pelo desejo do trabalhador temporéario de passar para o cliente.

Hipotese 4b. A relacdo entre o cumprimento do contrato psicoldgico e a
dedicacdo é mediada pelo desejo do trabalhador temporario de passar para o

cliente.

Meétodo

Este estudo foi realizado no @mbito de um projecto alargado, financiado pela
FCT com a referéncia PTDC/PSI-PTO/102046/2008, que engloba diversas
investigacOes focadas no estudo das praticas de gestdo de recursos humanos nos

trabalhadores temporarios.

Participantes

A amostra do presente estudo € constituida por 157 colaboradores temporarios.

Os participantes pertencem a uma empresa de trabalho temporéario e desempenham as
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suas funcgdes nas instalacdes da organizacéo cliente. Do total da amostra dos inquiridos,
38.7% sdo do sexo masculino e 61.3% sdo do sexo feminino. Relativamente as
habilitacbes literrias, constata-se que 58% dos participantes possui 0 9° ou 12° ano,
17.2% possui frequéncia universitaria, 20.4% possui licenciatura e 4.5% possui um grau
de ensino pds-graduado. A média de idades. A média de idades dos participantes é de

29 anos.

Procedimento

O procedimento escolhido para a recolha de dados foi a aplicacdo de um
questionario anénimo e envolveu varios passos. Num primeiro momento foi realizada
uma entrevista inicial com o Director de Recursos Humanos de cada empresa, de modo
a divulgar os objectivos do estudo e recolher informacéo geral sobre a empresa e sobre
os trabalhadores temporarios, como o tipo de funcdo, os motivos de contratacdo, a
possibilidade de contratacdo directa e sobre as praticas de recursos humanos utilizadas.
No segundo momento, foi realizada uma reunido com os supervisores directos. Nesta
reunido, foram expostos os objectivos do estudo e foi pedida a colaboracdo de cada
supervisor no sentido de explicar o estudo e distribuir os questionarios pelos

trabalhadores temporérios a trabalhar na sua equipa.

Cada colaborador foi convidado a preencher o questionario, quer durante o
horario laboral quer em horario pés-laboral. Foi igualmente concedido um envelope a
cada colaborador para colocar o seu questionario, o qual depois de fechado foi entregue
no Departamento de Recursos Humanos. A todos os trabalhadores foi assegurada a

confidencialidade e anonimato de todas as respostas individuais.

De salientar que, de forma a aumentar a adesdo das empresas, foi realizado no
final um relatério com uma analise especifica dos resultados obtidos, o qual foi
apresentado e discutido com a respectiva administracdo, com a direc¢do de recursos

humanos e com os supervisores directos dos operadores.
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Medidas
1 — Cumprimento do Contrato Psicolédgico

A percepcao do cumprimento do contrato psicologico (alpha de Cronbach = .95)
foi avaliada através dos 32 itens da traducdo da escala de Rousseau (2000), a qual ja
tinha sido utilizada em estudos anteriores (Chambel & Alcover, 2011; Chambel &
Castanheira, no prelo). Pedia-se aos trabalhadores que considerando a sua relacdo com a
organizacdo utilizadora na qual estavam a trabalhar, identificassem as promessas que
essa empresa lhes tinha feito de forma explicita ou implicita e dentro das que tinha
realizado, identificasse 0 quanto estava a cumprir com essa promessa. Exemplos de
itens sdo ‘Ajudar-me a ter um melhor desempenho’, ‘Ter em consideragdo o meu bem-
estar pessoal’ ¢ ‘Desempenhar apenas as tarefas especificadas na minha func¢éo’. Os
itens eram respondidos numa escala de Likert, desde (1) ‘Tem cumprido muito menos
do que era sua obrigacgdo’ até (5) ‘Tem cumprido muito mais do que era sua obrigacao’.

Resultados elevados indicam elevados niveis de cumprimento do contrato psicoldgico.

2 — Desejo de Passar para o Cliente

O desejo de obter um contrato directo com a empresa utilizadora, foi avaliado
através da resposta a cinco itens (p. ex. “Se pudesse optar, escolhia passar a ser
contratado pela (nome da empresa utilizadora)”, ”Tenho como objectivo vir a ser
contratado directamente pela (nome da empresa utilizadora”). Os itens desta variavel
foram respondidos numa escala de Likert de 5 pontos, 1 — Discordo totalmente e 5 —
Concordo totalmente, indicando valores médios superiores a 3 que os trabalhadores
desejavam ser contratados directamente pela empresa utilizadora. Esta medida

apresentou um Alpha de Cronbach de .84.

3 — Engagement

O engagement nas suas duas dimensdes centrais, o vigor e a dedicacdo foi
avaliado através da traducdo da escala Utrecht Work Engagement (Schaufeli &
Salanova, 2007), a qual ja tinha sido utilizada num estudo anterior (Chambel &
Oliveira-Cruz, 2010). O vigor seria avaliado originalmente através de 6 itens, contudo,
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recorrendo a analise por exclusdo de itens (cronbach’s alpha if item deleted), foi
verificado que se obteria um indice de consisténcia superior com a exclusdo do item 20
da escala. Desta forma, o vigor (o = .86) foi avaliado através de 5 itens (ex.”Quando
estou a trabalhar, sinto-me cheia (0) de energia”), e a dedicacdo através de 5 itens (ex.
“Sinto-me entusiasmado com o meu trabalho”, o = .90). As respostas eram dadas numa
escala de Likerst de 7 pontos 0 - nunca a 6 — sempre. Valores mais elevados indicavam

maiores niveis de engagement.

4 — Variaveis de Controlo

Na analise dos dados, as varidveis demogréficas foram controladas, de forma a
eliminar explicagcdes alternativas para os resultados. Assim, foram controladas as
habilitacdes literarias e a idade e o género, estando estas ultimas relacionadas com o
contrato psicolégico, como demonstrado em estudos anteriores (Turley & Feldman,
2000, Coyle-Shapiro & Kessler, 2002). O género foi codificado como uma variavel
dummy, em que “0” corresponde a participantes do sexo masculino e “1” a participantes
do sexo feminino, a idade em anos e as habilitacGes literarias como uma variavel

categorial em que “1” para participantes com habilitagdes do 9° ao 12° ano; “2” com

frequéncia universitaria; “3” com Licenciatura e “4” com pds-graduagao.

Andlise dos Resultados

A andlise dos resultados foi efectuada com recurso ao software Statistical
Package for Social Sciences (SPSS) 17.0 para o Windows. Numa primeira fase, foi
realizada a andlise estatistica, de acordo com os dados demograficos recolhidos no
questionario e as variaveis consideradas (Cumprimento do contrato psicoldgico, desejo
de passar para o cliente e engagement). Nesta andlise, foram obtidos a média e desvio-
padrdo, frequéncia e percentagem. Posteriormente, foram realizadas andlises de
regressdo, método que tem por objectivo avaliar a influéncia das variaveis
independentes nas variaveis dependentes. Por fim, foi efectuado um teste de Sobel, a

fim de testar a significancia do efeito indirecto da variavel mediadora.
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Resultados

Estatistica Descritiva

Na tabela 1 apresenta-se a estatistica descritiva (médias, desvios padrdo e

correlacdes de Pearson) das variaveis em estudo.

Tabela 1. Médias, Desvios padrdo e valores de correlacdo de Pearson para as variaveis em

estudo.
Média SD 1. 2. 3. 4, 5. 6.
Idade 28.922 9.54
Género .61 49 13
HabilitagBes Lit. 2.71 .94 -.01 .16*
Cump. do CP 2.80 .56 -.01 .09 -.10
E;ZEJ;)OC‘:; N 80 -.04 07 -21%% 8%
Vigor 4.40 1.54 -34** .00 - 25%% 8% 26%*
Dedicacéo 4.29 1.51 24%* .05 - 31** 47** 31x*, J5%*

*. Correlacéo significativa p<0.05

**, Correlacéo significativa p<0.01

@ Valores sem significado estatistico, uma vez que o género corresponde a uma variavel dummy (0=
Homem; 1= Mulher) e as habilitacdes a uma variavel categorial (1= do 9° ao 12° ano; 2= frequéncia

universitaria; 3= Licenciatura e 4= p6s-graduacao)

De um modo geral, tal como se pode observar na tabela 1, a percep¢do dos
colaboradores é de que a empresa tem cumprido as suas obrigacdes (M=2.80, SD=.56),
visto que a resposta média corresponde a “Tem cumprido com a sua obrigagdo”. O valor
médio obtido para o desejo de passar para o cliente, indica que este desejo de uma
posicdo permanente na empresa cliente surge entre os colaboradores (M=3.72, SD=.80
numa escala de Lickert de 5 pontos). No que se refere as duas dimensBes de
engagement, vigor e dedicacdo observa-se que, em média, os colaboradores referem
sentir engagement uma vez por semana (M=4.40, SD=1.54 para o vigor e M=4,29,
SD=1.51 para a dedicacdo numa escala de Lickert de 6 pontos).
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Analise das Correlacgdes

Os resultados das correlagbes, mostram que a percepcdo do cumprimento de
contrato psicoldgico esta positivamente relacionada com o desejo dos colaboradores de
passarem a ter uma posicdo permanente na empresa cliente (r=.18, p<.05), ou seja,
quanto maior a percepcao de cumprimento das obrigacfes por parte da empresa maior
sera o desejo de passar para o cliente. Este desejo dos colaboradores estd, por sua vez,
moderada e positivamente relacionado com as duas dimensdes de engagement (vigor:
r=.26, p<.01; dedicacdo: r=.31, p<.01), o que significa que quando os colaboradores
possuem maior desejo de passar para o cliente sentem mais engagement. Por fim, a
relacdo entre o cumprimento do contrato psicoldgico e o engagement é igualmente
positiva e significativa, relacio moderada com o vigor (r=.28, p<.01) e relativamente
forte com a dedicacdo (r=.47, p<.01). Deste modo, quanto maior a percepgdo de
cumprimento do contrato psicoldgico por parte da empresa, mais vigorosos e dedicados

serdo os colaboradores.

Teste de Hipdteses

Para testar as hipdteses em estudo foram realizadas analises de regressao
hierarquica em que sdo introduzidas num primeiro passo as variaveis de controlo (idade,
sexo e habilitacBes literarias) e a variavel dependente, de forma a controlar a sua
influéncia na variavel dependente, e num segundo passo a variavel preditora de acordo

com a hipotese a ser testada.

A hipoOtese 1 postula que o cumprimento do contrato psicoldgico esta
positivamente correlacionado com o desejo do trabalhador temporario de passar para o
cliente. Como se pode observar na tabela 2, existe uma relagédo positiva e significativa
entre o CCP e o desejo de passar para o cliente (=.16, p<.05). O modelo explica 2,6%
da variancia no desejo de passar para o cliente. Esta hipdtese foi corroborada, pois tal
como era esperado, a percep¢do de cumprimento do contrato psicoldgico por parte da
organizacdo cliente aumenta o desejo dos colaboradores temporarios de passar a

permanentes na empresa cliente.
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Tabela 2. Regresséo hierarquica do CPP no Desejo de Passar para o Cliente

Desejo de Passar para o Cliente

Preditores B B

1° Passo

Idade -.06 -.06
Sexo -.04 -.06
HabilitagOes -.20% -.18*
2° Passo

CCP - 16*
F 2.47 2.91*
Adj. R-Sq. .03 .05
R-Sg. Change .05 .03

* p<.05,** p<.01, *** p<.001

Tabela 3. Regressdo hierdrquica do Desejo de Passar para o Cliente no Vigor e na

Dedicagéo

Vigor Dedicacéo
Preditores B B B B
1° Passo
Idade 34Fx* 35 ** 22%% 24**
Sexo .01 .02 .09 10
Habilitacbes -.26%* -21%* -, 32%** - 27**
2° Passo
Desej 0 passar i gk i e
para cliente
F 10.61*** 10.87*** 8.88*** 10.44%**
Adj. R-Sq. .16 21 14 .20
R-Sg. Change 18 .05 A5 .07

* p<.05,%* p<.01, *** p<.001

Em relacdo a hipdtese 2a e 2b, pretendia-se testar se o desejo do trabalhador
temporario de passar para o cliente aumenta o engagement (vigor e dedicacdo). Os

resultados, apresentados na tabela 3, mostram que o desejo de passar para o cliente
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relaciona-se positiva e significativamente tanto com o vigor (3=.23, p<.01) como com a
dedicacdo (B=.26, p<.001). Os modelos explicam 5% da variancia no caso do vigor e
7% da variancia no caso da dedicacdo. Estes dados demonstram que a segunda hipotese

foi suportada.

Tabela 4. Regressdo hierdrquica do cumprimento do contrato psicolégico no Vigor e na

Dedicagéo

Vigor Dedicacéo
Preditores B B B B
1° Passo
Idade L32%** 33*** 19** 20**
Sexo .02 -.01 A1 .06
Habilitacbes -.26%* - 24%* 33FF* -28F**
2° Passo
CCP - 26%** - A4Fx*
F 9.96*** 11.27%** 8.38*** 18.41%**
Adj. R-Sq. .16 22 13 .32
R-Sqg. Change A7 .07 15 19

* P<.05,%* p<.01, *** p<.001

Os resultados foram ao encontro do que se previa nas hipdteses 3a e 3b, a
percepcdo de cumprimento do contrato psicoldgico contribui significativamente para
explicar o vigor (B=.26, p<.001) e a dedicacdo (Bp=.44, p<.001) nos trabalhadores
temporarios de agéncia. Os modelos explicam 7% e 19% da variancia do vigor e da
dedicacéo, respectivamente.

A H4 postula que a relacdo entre o cumprimento do contrato psicologico e o
engagement é mediada pelo desejo do trabalhador temporario de passar para o cliente.
Para testar esta hipdtese foram seguidos os pressupostos de Baron e Kenny (1986). De
acordo com estes autores, sdo necessarias quatro condigcdes, obtidas através de trés
equacOes de regressdo, para estabelecer se uma variavel é mediadora de uma relacéo
entre uma variavel independente e uma variavel dependente: (i) deve existir uma relagéo

significativa entre a variavel independente e a variavel mediadora; (ii) deve, igualmente,
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existir um efeito significativo da varidvel mediadora sobre a variavel dependente; (iii) a
variavel independente deve ter uma relacdo significativa com a varidvel dependente; e
(iv) a forca da relacdo entre a varidvel independente e a dependente é significativamente
reduzida quando o mediador for adicionado ao modelo. Por sua vez, esta reducdo €

demonstrada pelos valores de beta.

Ao relacionar as primeiras hipoteses do presente estudo com as condicdes
propostas por Baron e Kenny (1986), podemos verificar que a primeira condi¢do foi
satisfeita, visto que encontramos uma relacdo significativa entre o cumprimento do
contrato psicolégico e o desejo de passar para o cliente que corresponde a hipotese 1
(Ver tabela 2). A hipdtese 3 que postula uma relacdo positiva e significativa entre o
cumprimento do contrato psicolégico e o engagement foi, igualmente, corroborada
pelos dados e, desta forma, temos a segunda condicdo também satisfeita (ver tabela 4).
A hipdtese 2 da presente investigacdo atende, por sua vez, a terceira condicdo e, como
verificado anteriormente, esta hipotese que pretendia verificar uma relacdo significativa
entre 0 desejo de passar para o cliente e 0 engagement foi suportada pelos resultados
obtidos (ver tabela 3) e a terceira condi¢do demonstrada.

Para analisar as hipoteses 4a e 4b foram realizadas regressfes hierarquicas
multiplas do Cumprimento do Contrato Psicolégico e do desejo de passar para o cliente no Vigor e
na dedicacdo, as tabelas 5 e 6 mostram os resultados obtidos. Como podemos observar, a
introducdo, no terceiro passo, do desejo de passar para o cliente no modelo, promoveu
uma diminuicdo no valor beta que foi, inicialmente, obtido para a relagdo entre o
cumprimento do contrato psicolégico e o vigor. Foi encontrado para esta relacdo um
valor beta de .26 (p<.001), passando este valor a .23 (p<.01). Podemos observar também
a diminuicédo do valor beta para a relacéo entre 0 cumprimento do contrato psicoldgico e
a dedicacdo, de .44 (p<.001) para .41 (p<.001), apés a introducdo da variavel desejo de
passar para o cliente no modelo (ver tabela 5 e 6). Contudo, para verificar a
significancia desta reducgdo do valor beta foi realizado o teste de Sobel. Sobel (1982),
forneceu um teste de significancia aproximado para o efeito indirecto da variavel
independente sobre a variavel dependente através do mediador (citado por Baron e
Kenny, 1986). Assim, apds a realizacdo do teste de Sobel o valor obtido indicou que a
reducdo néo é significativa para o vigor (z=1.64, ns), nem para a dedicacéo (z=1.75, ns),
sendo que as hipdteses 4a e 4b ndo foram suportadas e, consequentemente, a quarta

condicdo do modelo de Baron e Kenny (1986) também néo foi satisfeita. Deste modo, 0
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desejo de passar para o cliente ndo medeia a relacdo entre o cumprimento do contrato

psicologico e o engagement (vigor e dedicacao)

Tabela 5. Regressao Hierarquica do Cumprimento do CP e do desejo de passar para o cliente no

Vigor.

Vigor
Preditores B B
1° Passo
Idade 32*** BYF**
Sexo .02 -.00
HabilitacOes -.26** -.20%*
2° Passo
Desejo passar para cliente - 19*,
CCP - 23**
F 9.96*** 10.68***
Adj. R-Sq. 17 27
R-Sq. Change 17 10

* p<.05,%* p<.01, *** p<.001

Tabela 6. Regressao Hierarquica do Cumprimento do CP e do desejo de passar para o cliente no

Dedicacdo.

Dedicacao
Preditores B B
1° Passo
Idade 19* 22%*
Sexo A1 .07
Habilitagbes - 33x** i
2° Passo
Desejo passar para cliente 97 x*k -
3° Passo
Desejo passar para cliente - 20%*
CCP - ALF**
F 8.38*** 17.12%**
Adj. R-Sq. A3 .36
R-Sg. Change 15 .23

* p<.05,** p<.01, *** p<.001
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Discussao

Os objectivos do presente estudo consistiram no estudo (1) da percepcdo do
cumprimento do contrato psicoldgico por parte da organizacéo cliente nos trabalhadores
temporarios de agéncia e o impacto desta percepcdo para o desenvolvimento de
engagement junto destes trabalhadores e (2) do papel do desejo dos mesmos em adquirir
um estatuto permanente na empresa cliente na relacdo entre o cumprimento do contrato

psicolégico e o engagement.

Os resultados do presente estudo permitiram corroborar a primeira hipdtese que
previa uma relacdo positiva entre o cumprimento do contrato psicoldgico e o desejo do
trabalhador temporario de passar para a organizacdo cliente. De facto, estes resultados
permitem observar a aplicacdo da norma da reciprocidade (Coyle-Shapiro & Kessler,
2002), visto que o tratamento que os colaboradores retribuem o tratamento que recebem
da organizacdo cliente. Quando estes colaboradores percepcionam que as obrigacdes
por parte da organizagcdo cliente estdo a ser cumpridas, que recebem aquilo que
esperavam obter da relagdo sentem que a organizacdo os trata bem e valoriza 0 seu
contributo. Desta forma, o trabalhador confia na organizacgéo, tem interesse em manter a

relacdo laboral, aumentado o seu desejo de adquirir um estatuto permanente.

Por sua vez, foi também constatado na presente investigacdo que quando o
trabalhador temporario aspira uma posi¢do permanente na organizacdo cliente os seus
niveis de engagement aumentam, sentindo-se mais vigorosos e dedicados no seu
trabalho (hipétese 2a e 2b). Alguns autores argumentam que, para dar uma imagem de
colaborador com elevado potencial e, assim, garantir a oportunidade de obter uma
posicdo permanente na empresa cliente, os colaboradores tendem a demonstrar
resultados favordveis a organizacdo, como elevados niveis de desempenho e forte
motivacao no trabalho (Feather e Rauter, 2004; Connely e Gallagher, 2004; Mauno et
al. 2005; De Cuyper et al., 2008) e, tendo em conta que a posi¢cdo que pretendem
adapta-se a sua ambicdo, os seus niveis de engagement poderdo aumentar (Cuyper et al.,
2008; De Cuyper et al., 2009).

De acordo com Saks (2006), uma forma dos individuos retribuirem a sua
organizacdo é através dos seus niveis de engagement, isto é, os individuos véo

apresentar engagement em menor ou maior grau dependendo dos recursos que recebem
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da organizacdo. Na presente investigacao foi demonstrado que os individuos também
retribuem a sua organizacédo cliente com mais engagement, visto que a sua organizagao
satisfaz as obrigacdes que eram esperadas. Tal como se previa nas hipdteses foram 3a e
3b, uma maior percep¢do de cumprimento do contrato psicolégico por parte da
organizacdo estd positivamente relacionada com maiores niveis de vigor e dedicacao.
Tais evidéncias sugerem que, € de interesse geral das organiza¢Ges assegurar que 0S
trabalhadores temporéarios sdo bem tratados, pois parece que ao fazé-lo, sirdo obter

respostas muito positivas por parte do trabalhador (Guest, 2004).

Inversamente ao que se esperava, 0s resultados nao suportaram a quarta hipétese
que previa um efeito mediador do desejo de passar para o cliente na relacdo entre a
percepcao de cumprimento do contrato psicoldgico e o engagement (vigor e dedicacao).
Perante estes resultados, a conclusdo que pode ser retirada € a de que os colaboradores
terdo mais bem-estar e estardo mais motivados se percepcionam um cumprimento do
contrato psicologico, independentemente, de desejarem passar para a organizacdo
cliente como trabalhadores permanentes, embora este desejo também contribua para a
explicacdo dos niveis de engagement. Tal como mencionado anteriormente, a percepgao
de cumprimento das obrigacdes por parte da organizacao relaciona-se com a construgdo
de uma relacdo bem sucedida que conduz a atitudes e comportamentos mais positivos
por parte dos colaboradores. Este resultado pode ainda ser interpretado a luz dos estudos
que demonstram que a percepc¢do de cumprimento do contrato psicolégico é o aspecto
mais importante para explicar as atitudes e comportamentos dos colaboradores ao invés
da natureza desse mesmo contrato psicoldgico (Coyle-Shapiro & Conway, 2005; Dulac,
Coyle-Shapiro, Henderson, & Wayne, 2008, Gracia et al., 2007; De Cuyper et al., 2008,
Guest, 2004).

Limitacgdes

A presente investigacdo apresenta algumas limitagbes que devem ser
consideradas. Em primeiro lugar, os dados foram recolhidos num Unico momento um
design correlacional. Logo, com a utilizacdo deste design ndo é possivel estabelecer
relacfes de causalidade entre as varidveis em estudo. Com efeito, seria enriquecedor o
desenvolvimento de um desenho experimental longitudinal, de forma a estudar as

mudangas dos individuos ao longo do tempo e, assim, avaliar as relagdes causais entre
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as variaveis. Contudo, as elevadas taxas de turnover encontradas entre os trabalhadores
temporarios que trabalham em call centers pode complicar a realizacdo de um estudo
longitudinal. Em segundo lugar, a amostra € constituida apenas por trabalhadores
temporarios de agéncia que trabalham no sector das telecomunicacdes. Desta forma, a
extensdo deste estudo a outros sectores de actividade, como o sector da industria, torna-
se imprescindivel. Neste sentido, outra limitacdo prende-se com o facto de a
investigacdo ter sido realizada em contexto portugués. Em Portugal, a maioria das
pessoas que trabalham num call center trabalha a tempo integral, de forma a cumprir
exigéncias familiares ou escolares. Por sua vez, a empresa cliente tem mais prestigio do
que a empresa de trabalho temporario e os trabalhadores ambicionam uma oportunidade
de serem contratados pelo cliente. Estes factos, podem ter influenciado os resultados
obtidos, ndo podendo, no entanto, ser generalizados para outras culturas. Nesta
sequéncia, seria relevante alargar estes resultados a outros paises (Chambel & Alcover,

2011). Estas limitagOes advertem para uma interpretacdo prudente dos dados recolhidos.

Implicaces praticas

A contratacdo de trabalhadores temporarios ndo tem de estar, necessariamente,
associada a contratacdo de pessoas menos motivadas, com baixos niveis de bem-estar e
mais comportamentos contraproducentes. Pelo contrario, é possivel estabelecer uma
relacdo positiva com estes trabalhadores que vai, por sua vez, fomentar os seus niveis
motivacionais e o seu bem-estar, bem como, atitudes e comportamentos mais favoraveis
a organizacgdo. A principal implicacdo pratica desta investigacao para os profissionais de
recursos humanos relaciona-se com a necessidade extrema de criar uma boa relacdo
profissional com os trabalhadores temporarios, sendo que, devem estar alerta para
eventuais promessas que o0s trabalhadores percebem ter sido feitas (explicitas ou

implicitas) e que a organizacao ndo podera cumprir.

Como supra-referido, a maioria dos trabalhadores temporarios a trabalhar em
call center ambiciona um vinculo contratual com a organizacdo cliente. Para as
empresas de call e contact center que privilegiam a contratagdo dos seus trabalhadores
temporarios em detrimento de contratagbes exteriores, optar pelos trabalhadores
temporarios que ja possuem tal desejo e que apresentem melhores niveis de

desempenho, pode constituir uma estratégia de gestdo adequada. Esta estratégia pode
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contribuir para o aumento dos niveis de vigor e dedicacdo destes colaboradores para
com o seu trabalho, para além de contribuir, igualmente para tornar a relacdo de

emprego mais positiva.
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