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RESUMO

Numa época dificil para os jovens diplomados, é necessario perceber se a escola esta a
preparar os recursos humanos necessarios para o atual mercado de trabalho, tendo em
conta as mudangas que este tem sofrido, sobretudo neste periodo de recessdo economica da
qual vamos lentamente saindo.

Esta investigacdo é inovadora, no sentido em que ndo se centra especificamente no
desajustamento de competéncias, fenomeno ja amplamente discutido. Ela tenta perceber se
existe uma relagdo direta entre educag¢do e emprego, pegando na hipotese de overlapping,
proposta por Sattinger, em 2006, e aplicando-a empiricamente a um emprego muito
especifico, o Call Center.

O Call Center, pela sua recente e crescente expansdo e pelo facto de empregar muitos destes
jovens, constitui o emprego de eleicdo que serviu de base a esta investigacdo.

Os dados recolhidos para este estudo provém de um inquérito realizado a uma amostra nao-
aleatoria de individuos a desempenharem fun¢oes em empresas de Call Center.

Os resultados permitiram compreender que, este é, sobretudo, um emprego onde concorrem
jovens do género feminino com formagdo no Ensino Superior e que na sua maioria se
encontram descontentes com o seu emprego e com vontade de trabalhar na sua drea de
formagdo.

A evidéncia empirica corrobora a hipotese de overlapping, mostrando que este fenomeno é o
que ocorre com maior frequéncia neste emprego. Existem multiplas formagoes entre os
trabalhadores, o que ndo implica que haja necessariamente um desajustamento de
competéncias. Este é um emprego onde podem concorrer varias pessoas e onde é possivel
um ajustamento com vdrias formagoes porque as tarefas sdo tramnsversais a qualquer
formagdo.

Classificacao JEL: J24; J40

Palavras-chave: Educagdo, Mercado de trabalho, Overlapping, Call Center, Desajustamento
de competéncias
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ABSTRACT

In a difficult time for young graduates, it is necessary to understand if the school prepares
the human resources needed for the current labour market, taking into account the changes
that it has undergone, especially in this period of economic recession from which we are
slowly leaving.

This research is innovative, it does not focus specifically on skill mismatch, a phenomenon
widely discussed. It tries to discern whether there is a direct relationship between education
and employment, taking the overlapping hypothesis, proposed by Sattinger in 2006, and
applying it empirically to a very specific job, Call Centers.

Call Centers by its recent and increasing expansion and the fact that employes many of these
young people, is the job of election that served as the basis for this research.

The data collected for this study come from a survey conducted at a non-random sample of
individuals working on Call Center companies.

The results allowed us to understand that this is primarily a job competed by young females
with a higher education, mostly are unhappy with their job and willing to work in their area
of education .

Empirical evidence supports the hypothesis overlapping, showing that this phenomenon is
occurring with greater frequency in this job. There are multiple areas of education among
workers, which does not necessarily imply that there is a skill mismatch. This is a job where
you can apply multiple people from different areas and where matching skills is possible
because the tasks are transversal to any type or level of education.

JEL classification: J24; J40

Key-words: Education, Labour market, Overlapping, Call Center; Skills mismatch
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INTRODUCAO

A relacdo entre educacdo e mercado de trabalho tem sido largamente debatida entre os
investigadores, sobretudo na 6tica do desajustamento entre as competéncias adquiridas no
sistema educativo e as competéncias requeridas nos empregos (Allen & Velden, 2011). O
problema ¢ se o sistema educativo, muito especialmente o Ensino Superior estd a preparar os
recursos humanos necessarios para o atual mercado de trabalho, tendo em conta que nem
todos os jovens tém conseguido lugares num emprego na area da sua formagao, sujeitando-se,
muitos, a empregos considerados de baixas qualificacdes. As recentes alteragdes no panorama
economico traduziram-se na dificuldade do mercado de trabalho em absorver todos os
licenciados cujo numero tem sofrido um aumento. O processo de transicdo dos jovens para o

mercado de trabalho ¢ cada vez mais dificil (Vieira & Coimbra, 2005).

Esta investigagdo utiliza o conceito de sobreposicdo do mercado de trabalho (overlapping
labour market) de Sattinger (2006) para retomar o debate da relagdo entre educacdo e
emprego. O autor define sobreposi¢do como situagdes em que um determinado tipo de
emprego possa ser preenchido por pessoas com varios tipos de formagdo, ou que pessoas com
uma determinada formagdo possam concorrer para varios tipos de emprego. Mais
especificamente, enquanto a investigagdo tem centrado na andlise do ajustamento e
desajustamento de qualificagdes e competéncias, esta pesquisa procura testar empiricamente

a hipotese de sobreposicdo sugerida por Sattinger. A questdo central da pesquisa ¢ a seguinte:

Em que medida a descoincidéncia entre qualificacdes e competéncias adquiridas e as
requeridas representa um desajustamento, ou pode indicar sobreposicio entre emprego

e formacao?

Apesar da inovac¢ao introduzida por Sattinger no debate sobre a relacdo educagao e emprego,
o seu trabalho nao oferece uma medida para testar empiricamente a sobreposi¢do. Esta
pesquisa explora uma medida qualitativa de sobreposicdo e testa empiricamente num

emprego muito especifico, os Call Centers.



A escolha deste emprego como objeto de estudo para esta investigagdo prende-se com a
crescente expansao do mercado de trabalho dos Call Centers. Segundo o The Global Call
Center Report: International Perspectives on Management and Employment de David
Holman (2007), os Call Centers t€m vindo a adquirir for¢a desde que surgiram, hé cerca de
cinco ou dez anos, e constituem uma importante fonte de emprego em varios paises, como € o
caso do nosso pais, servem varios setores e oferecem varios servigos, desde os mais simples

aos mais complexos.

Segundo este autor, existe uma forte tendéncia que aponta para um aumento do nimero de
Call Centers que recrutam predominantemente jovens com formacao superior. As taxas sdo as
mais altas em paises como a India (70%) ou Franca (60%), sobretudo se tivermos em conta

que este € considerado um emprego de baixas qualificagdes.

Existem muitas razdes que levam ao uso de trabalhadores universitariamente qualificados.
Alguns Call Centers estao especificamente localizados perto das universidades tirando
proveito maximo do trabalho do aluno, e alguns desses alunos poderao continuar a trabalhar 1a
mesmo depois de se formarem. Alguns licenciados vém este como um trabalho temporario ou
de transi¢do antes de entrarem definitivamente no mercado de trabalho, enquanto outros sao
confrontados com a atual situagdo econdémica em que trabalhar em empregos que subutilizam

as suas capacidades ¢ a tnica hipotese.

Ao longo desta investigacao, serd analisada ndo sé a hipotese de sobreposi¢ao mas, também,

as consequéncias que lhe estdo subjacentes:

Se um emprego, como os Call Centers, puder ser ocupado por vérios niveis e areas de
formagdo (sobreposi¢do), significa que apenas sdo requeridas competéncias profissionais
transversais, sendo possivel um ajustamento com varias formagdes, ou que sdo requeridas
competéncias profissionais especificas, existindo um desajustamento de competéncias entre as

que o individuo possui e as que sdo requeridas pelo emprego em questdo.

O desajustamento significa entdo que uma formacdo ndo ¢ coincidente com aquilo que ¢
requerido pelo emprego. Tanto pode existir escassez como excesso de competéncias em
determinados setores o que faz com que hajam profissionais colocados em empregos em que

os seus conhecimentos ou sdo superiores ou sao inferiores aquilo que o emprego requer.
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E um fendmeno complexo, traz consequéncias nao so6 a trabalhadores como a empresas. Afeta

nos ganhos e no grau de satisfacdo e motivacao dos profissionais como também compromete a

produtividade e lucro de uma empresa. Ao longo desta investigacdo serdo explorados os

varios tipos e formas de medir o desajustamento de competéncias.

A nocdo de competéncia ou skill revela-se, assim, essencial para esta investigacdo. Apesar de

ndo existir, na literatura, consenso acerca da sua definicdo, o mesmo ndo acontece no que diz

respeito a sua enorme importancia no mercado de trabalho. Na era de competitividade atroz

em que vivemos as skills revelam-se como decisivas tanto para trabalhadores como para as

empresas:

“As competéncias importam. Para os trabalhadores, as competéncias
significam empregabilidade e mobilidade social. Elas sdo o melhor seguro
contra odesemprego e sdo um fator importante para o desenvolvimento pessoal
e cidadania ativa. As competéncias dos trabalhadores europeus sao um dos
principais componentes da produtividade, competitividade e inovag¢do da
Unido Europeia. O investimento em competéncias é um pré-requisito
fundamental para o desempenho a longo prazo das nossas economias.** (New

Skills For New Jobs, 2009, p. 2).

“Mas atualizar as competéncias ndo chega: é necessario assegurar um melhor
ajustamento entre as competéncias detidas pelos trabalhadores e aquelas que

sdo requeridas pelas empresas.” (New Skills For New Jobs, 2009, p. 6).

Com vista a atingir o objetivo principal deste estudo, estabeleceram-se os seguintes objetivos

especificos:

+ Identificar niveis e areas de formagao que concorrem para o emprego de Call Centers;

¢ Perceber o que justifica o recrutamento de pessoas com diversas formagoes;

& Conhecer que tipo de competéncias interessa para a execucdo das tarefas nos Call

Centers;



¢ Comparar as situagdes de desajustamento e de sobreposicao;

Os contributos deste trabalho sdo, sobretudo, de natureza empirica e podem no futuro servir

para uma explorac¢ao do tema e para estudos mais aprofundados.

skosksk

O primeiro capitulo desta dissertacdo diz respeito ao enquadramento do tema com base na
revisdo bibliografica mais relevante. No segundo capitulo ¢ descrita a metodologia de
investigacao utilizada. No terceiro capitulo serdo apresentados os principais resultados e as

conclusdes mais relevantes.



I. ENQUADRAMENTO TEORICO

Neste capitulo consta a revisdo da literatura no contexto que decorre das principais areas
relacionadas com o tema e que suportam a analise dos dados. Primeiro, sdo analisados e
discutidos os contetidos tedricos que dizem respeito a relagdo entre educagdo e mercado de
trabalho. Em segundo, toma lugar o (des)ajustamento de competéncias. De seguida, ¢ feita a
discussdo e andlise do conceito de overlapping. E, finalmente, sera realizada uma

caracterizacdo do emprego em estudo: os Call Centers.

Sera apresentada, também, uma sintese que permite a elaboragdo do mapa conceptual que

conduzira a parte empirica do estudo.

1.1. A relagao entre educacio e mercado de trabalho

A educagdo e a sua importancia no mercado de trabalho tem sido o ponto central de muitas
investigacdes. A educacdo ¢ um meio de obter conhecimentos e competéncias, ambas

essenciais num contexto de trabalho.

O atual mercado de trabalho marcado pelo desemprego, tem atingido toda a populagdo, em
particular, os jovens diplomados pelo ensino superior. Neste sentido, o tema da educacao
suscitou e continua a suscitar interrogacdes sobre as capacidades que ¢ suposto produzir

(Suleman, 2007).

Nos pontos seguintes vamos retratar as varias correntes sobre a educagdo e a sua relacdo com

0 emprego.



1.1.1. Teoria do capital humano

A partir dos anos 60 e através dos precursores da teoria do capital humano, nasce a ideia de
que a educacdo ¢ um investimento essencial que produz valor tanto no individuo como

influencia o crescimento econdmico.

Nesta altura, a economia da educacdo assume-se como parte fundamental da ciéncia
econdmica, debrucando-se sobre os recursos humanos e na sua relagdo entre a qualidade da

forca de trabalho e o crescimento economico (Blaug (1976) in Suleman, 2007).

Segundo os tedricos do capital humano, os individuos tomam consciéncia da importancia que
a educacdo tem no seu futuro rendimento o que os leva a investir cada vez mais em si
proprios. A educagdo, ao produzir competéncias no individuo, aumenta as capacidades

produtivas, o que leva ao incremento do rendimento individual monetario e nao-monetario.

Fala-se, entdo, em stock de capital humano e ¢ medido pelos anos de escolaridade (Becker

(1975) in Suleman, 2007).

Numa légica da concorréncia perfeita, cada ano de escolaridade acresce no nivel de
retribuicdo salarial (Suleman, 2007). Assim, quantos mais anos um individuo estudar, maior
sera a sua retribuicdo, pressupondo que este seja sempre colocado num emprego ajustado a

sua educacgao.

FIGURA 1 - CADEIA DE RELACOES NA TEORIA DO CAPITAL HUMANO
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1.1.2. Teoria do sinal e do filtro

A teoria do capital humano tem vindo a suscitar dividas desde a sua origem. Assim, e numa
tentativa de reinterpretagdo do valor da educagdo na produtividade, os tedricos do sinal e do
filtro, negam a relacdo entre educagao e produtividade. Na sua perspectiva, a educagao nao

produz capacidades que aumentam a produtividade dos trabalhadores.

Eles partem da premissa de que a informagao ¢ imperfeita no mercado de trabalho porque os
empregadores ndo t€ém nenhuma informagdo sobre a capacidade produtiva dos trabalhadores
e, por isso, a educagdo tem apenas um valor informativo, informa sobre o valor do individuo,
sobre que conhecimentos e capacidades € que ele possui, o que facilita o processo de selecdo

das empresas (Suleman, 2007).

FIGURA 2 - OS CONCEITOS SINAL E FILTRO
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1.1.3. Teoria da competicio pelo emprego

Thurow (in Suleman, 2007) defende que a procura de trabalho ¢ heterogénea, os empregos

exigem conhecimentos e capacidades diversas.

O autor afirma que a educacdo ¢ um indicador da capacidade de aprendizagem, sendo que a
maior parte das capacidades cognitivas especificas sao adquiridas em contexto de trabalho —

teoria da competi¢do pelo emprego.

1.1.4. Teoria do ajustamento pelo emprego

De acordo com a teoria do ajustamento pelo emprego, a produtividade depende da afectacio
do trabalhador ao emprego, ou seja, o ajustamento entre as competéncias adquiridas na
educagdo e as requeridas pelo posto de trabalho. O rendimento da educagdo varia conforme o

emprego ocupado pelo individuo.

Como a afetacdo dos trabalhadores ao emprego ¢ aleatoria, individuos com as mesmas

caracteristicas podem auferir salarios completamente distintos (Suleman, 2007).

1.2. O (des)ajustamento de competéncias

A nocdo da importancia do ajustamento de competéncias nasce nos anos 90, onde era
questionado se a formagdo das pessoas adquirida durante a educagdo era, afinal, a mesma que

¢ levada para o mercado de trabalho.



1.2.1. A overeducation

O conceito nasceu pelas maos de Richard Freeman (1976) em The overeducated American..
Desde aqui, a literatura sobre a overeducation tem crescido substancialmente e aponta para
que 30% a 40% da populagdo trabalhadora esteja ligada a este fendmeno e a penalizagdes
salariais se comparados com individuos devidamente ajustados aos seus empregos

(CEDEFOP, 2010).

Pela definicdo, podemos dizer que a overeducation decorre de uma situagdo em que o
individuo possui um nivel de educagdo superior aquele que o emprego requer, havendo uma

subutilizacao das suas competéncias adquiridas.

O atual mercado de trabalho ndo tem conseguido absorver todos os jovens formados, muitos
com pouca ou nenhuma experiéncia profissional, sdo eles os principais afetados com a
overeducation'. Aqueles com formagdes mais gerais (Humanidades e Artes) tém tido mais
dificuldades do que aqueles com formagdes mais especificas (Medicina). Isto sugere que
deveria haver mais informacao sobretudo direcionada aos estudantes a fim de evitar estes

tipos de desajustamento.

Segundo a teoria do capital humano, os individuos com formagao superior t€ém mais valor
porque adquirem mais competéncias, logo serdo mais produtivos. Seguindo a ldégica da

recompensa certa segundo os anos de escolaridade (Becker in Allen & Velden, 2005a).

Contradizendo um pouco a teoria do capital humano, Thurow (in Allen & Velden, 2005a) diz
que a maioria das competéncias sao aprendidas em contexto de trabalho, ndo estando os
recém-formados totalmente aptos para trabalhar porque possuem apenas uma base de

aprendizagem.

Na verdade, e segundo Buchel (in CEDEFOP, 2010), a overeducation ndo ¢ mais que o
resultado de um processo de tomada de decisdo tanto de empregadores como de trabalhadores.

Os trabalhadores submetem-se a um emprego que nio ¢ da sua area de formagdo para nao

1 Estudos de Dekker et al. (2002) (in CEDEFOP, 2010), demonstram que a overeducation vai
diminuindo com a idade, o que explica uma ligagdo dos youngworkers a este tipo de
desajustamento.



ficarem em situacdo de desemprego. Os empregadores nem sempre tomam as melhores
decisdes quanto a alocacdo dos trabalhadores com as competéncias adequadas ao posto de

trabalho.

Como ja referido anteriormente, o desajustamento de competéncias afeta nos ganhos dos
trabalhadores e na produtividade da propria empresa. Sattinger (in Suleman, 2007) vem
refor¢ar que a produtividade depende da forma como os trabalhadores estao afetos ao
emprego ¢ nao do nivel de educagdo. O que significa que os trabalhadores ajustados ao
emprego apresentam niveis de produtividade muito superiores a trabalhadores que estdo
desajustados, essencialmente, se for um desajustamento vertical, onde o individuo tem mais

competéncias que as requeridas no emprego.

Durante o recrutamento, as empresas podem pensar que tirardo vantagens se selecionarem
individuos com mais competéncias, o que nem sempre acontece (Battu et al. (1999);
Flemming & Kler (2007) in CEDEFOP, 2010), o nivel de satisfagdo tende a ser muito inferior
do que um individuo ajustado ao emprego (Allen & Velden, 2001). Isto sucede porque os
individuos subutilizam as suas capacidades o que leva, muitas vezes, a frustacdo no trabalho
e vontade de mudanga de emprego. Assim, faz com que os individuos possam ficar
involuntariamente numa situacdo de desemprego e leva a constante rotatividade de

trabalhadores nas empresas, o que ndo ¢ de todo positivo para ambos.

1.2.2. Outras consideracoes importantes

E importante referir que o desajustamento tanto pode ser ao nivel da educagio como ao nivel
das competéncias. E aqui que se inserem os autores Allen & Velden (2001) que vdo mais
longe e distinguem ambos. A teoria do ajustamento pelo emprego pressupde que estes
conceitos estejam intimamente relacionados, pois os desajustamentos ao nivel da educacao
implicam o desajustamento ao nivel das competéncias, visto que as competéncias sao

adquiridas ao longo da escolaridade.
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Sobre o desajustamento da educagdo, ¢ o nivel de escolaridade adquirido pelo individuo que
se revela ajustado ou desajustado ao emprego. No desajustamento de competéncias, sdo as

competéncias ou habilidades do individuo que sao ou nao ajustadas ao emprego.

Heijke e Ramaekers (in Suleman, 2007), sobre a teoria do ajustamento pelo emprego,
defendem que nem todos os conhecimentos e competéncias adquiridos durante a educagdo
sdo de igual forma produtivos, e que a sua posse ndo implica um lugar vantajoso sobre um
emprego, tal como era defendido pela teoria do capital humano. Assim, os autores assumem
trés novos tipos de desajustamento: o desajustamento da formagdo académica, que acontece
quando o individuo estd num emprego que requer conhecimentos superiores ou inferiores aos
detidos; o desajustamento das areas cientificas, ocorre quando a area de formagdo nao
corresponde a area do emprego do individuo; e o desajuste dos conteudos, quando os
conhecimentos e competéncias que o individuo adquiriu ndo estdo relacionadas com as

requeridas pelo emprego.

O trabalho do CEDEFOP (2010) sistematiza esta problemadtica, discutindo as diferentes

dimensdes do desajustamento (Quadro 1).

QUADRO 1 - TERMOS DO DESAJUSTAMENTO DE COMPETENCIAS

Overeducation Situacdo que ocorre quando um individuo tem
um nivel maior de educacao do que aquele que é
requerido pelo emprego.

Undereducation Situa¢do que ocorre quando um individuo tem
um nivel de educa¢do menor do que aquele que
é requerido pelo emprego.

Overqualification Situagdo que ocorre quando um individuo tem
mais qualificacées do que aquelas que sdo
requeridas pelo emprego.

Underqualification Situacdo que ocorre quando o individuo tem
menos qualificagbes do que aquelas que sdo
requeridas pelo emprego.
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Overskilling

Situacdo que ocorre quando o individuo
subutiliza as suas competéncias e habilidades no

emprego.

Underskilling Situacdo que ocorre quando faltam as
competéncias e habilidades necessdrias ao
individuo para uma total performance no
emprego.

Credentialism Situacdo que ocorre quando um empregador
requer um nivel maior de educagdo do que
aquele que ¢é realmente necessario para o
emprego.

Real overeducation Situagdo que ocorre quando um individuo possui

um nivel maior de educag¢do do que aquele que é
requerido pelo emprego e onde as competéncias
e habilidades do individuo estdo subutilizadas.

Formal overeducation

Situagdo que ocorre quando um individuo possui
um nivel maior de educag¢do do que aquele que é
requerido pelo emprego e onde as competéncias
e habilidades do individuo s3o usadas na
totalidade.

Genuine overeducation

Situacdo que ocorre quando um individuo possui
um nivel maior de educacao do que aquele que é
requerido pelo emprego e essa situacdo tem
efeito negativo no nivel de satisfagao.

Apparent overeducation

Situacdo que ocorre quando um individuo possui
um nivel maior de educag¢do do que aquele que é
requerido pelo emprego e essa situagdo ndo tem
qualquer efeito sobre o nivel de satisfacdo.

Skill shortage

Situacdo em que a procura de determinado tipo
de competéncias excede o numero de pessoas
disponiveis com essas competéncias.

Skill surplus

Situacdo em que o0 numero de pessoas
disponiveis com determinado tipo de
competéncias excede a necessidade dessas
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competéncias.

Skill gap Situacdo que ocorre quando o nivel de
competéncias do empregado é menor do que
aquele que é requerido pelo emprego ou quando
o tipo de competéncias ndo se adequa aquilo que
é requerido pelo emprego.

Economic skills obsolescence Situacdo em que as competéncias antes utilizadas
num emprego ja ndo sdo mais requeridas ou a
importancia ja ndo é a mesma.

Vertical mismatch Situacdo que ocorre quando um individuo esta
empregado num trabalho que exige um nivel de
educacao inferior ou superior ao que ele possui.

Horizontal mismatch Situacdo que ocorre quando o nivel de educacdo
ou as competéncias se adequam ao que o
emprego requer, mas o tipo de educagdo ou as
competéncias ndo se adequam a funcao.

Fonte: CEDEFOP, The Skill Matching Challenge (2010)

O quadro anterior, oferece-nos entdo uma tentativa de definicdo dos principais tipos ou
dimensdes do desajustamento, sendo que, na literatura, uns tém sido mais debatidos que

outros.

Sem duvida, que a overeducation tem tido especial atencdo por parte dos investigadores,
talvez por ser o fendmeno que mais individuos afeta. A overeducation pode ser inserida dentro
do vertical mismatch’ e sucede tanto do lado da oferta como do lado da procura. E designado
por credencialismo se visto do lado da procura, em que sdo as empresas que procuram
individuos com mais competéncias do que aquelas que sao realmente precisas para o emprego

(Sgobbi, 2010).

2 Porque pela definicao de vertical mismatch estdo também incluidos os profissionais que t€ém mais
competéncias do que aquelas que sdo requeridas pelo emprego, o que coincide com a propria
defini¢do de overeducation (CEDEFOP, 2010).
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A undereducation com uma percentagem mais baixa, porém significante, também se verifica
em muitos paises. A interpretacdo deste fendmeno tem sido mais dificil, existe uma
diversidade de fontes de informagdo que tém sido pouco objectivas para aprofundar o estudo

deste desajuste.

No que diz respeito ao overskilling e underskilling, estes t€ém recebido especial atencdo nos

ultimos anos pelos investigadores Allen & Velden (2001); Green & MclIntosh (2007).

Os estudos mais antigos centram-se, especialmente, nos fendmenos skill shortages, skill gaps

e skills obsolescence.

E do conhecimento geral que os desajustamentos afetam nos ganhos. Os overeducated sofrem
com salarios demasiado baixos, porém ganham mais do que os colegas que se encontram
ajustados ao emprego. Os undereducated tendem a ganhar mais ou 0 mesmo que aqueles que
se encontram ajustados ao emprego, talvez porque compensam a sua falta de competéncias

com a experiéncia (Sicherman (1991) in CEDEFOP, 2010).

Para além disto, tanto os individuos overeducated como os overskilled’, onde as
competéncias sdo subutilizadas, tendem a ter um menor nivel de satisfagdo com o emprego

(Battu et al. (1999) in CEDEFOP, 2010).

As diferentes fases do ciclo de negdcios tém resultado em diferentes desequilibrios entre a
procura e a oferta de trabalho. Esses desequilibrios t€m implicagdes profundas sobre como o
desajustamento de competéncias surge e como influencia a economia. O desajustamento de
competéncias pode, assim, ser explicado pela assimetria de informagdo entre as empresas ¢
os trabalhadores, além dos custos que as empresas t€m em possuir recursos humanos aptos

em alocar os trabalhadores certos.

Nao ha duvidas que o desajustamento de competéncias ¢ algo complexo que afeta cidadaos,

empresas, economias € sociedades. Nao sé trabalhadores sdo afetados com saldrios baixos e

3 A incidéncia de overskilling, apesar de ser menor, incide especialmente sobre os homens ¢ aumenta

com o nivel de educagao (CEDEFOP, 2010).
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insatisfacdo como também as empresas poderdo sofrer com baixa produtividade e dai a perda

de lucro.

Numa altura em que o desemprego aumenta ¢ ainda mais importante garantir que o0s
empregos disponiveis sao preenchidos pelas pessoas com as competéncias certas (New Skills

For New Jobs, 2009).

Deve ser, por isso, prioridade dos decisores politicos em se preocuparem e fornecerem todas
as informagdes necessarias porque conhecer e compreender os varios tipos de desajustamento
vai permitir reduzir este fenémeno. Trard ndo apenas beneficios sociais, como também
ajudard a que trabalhadores tenham um maior nivel de satisfagdo com o emprego e uma

reducgdo do stress o que beneficiara a satide e o bem-estar dos mesmos.

1.2.3. Medir o (des)ajustamento

Uma outra tematica que tem atraido atencdo prende-se com a medida do

ajustamento/desajustamento.

Os recentes investigadores acreditam que existem duas maneiras de medir o desajustamento,
através da educagdo, através das competéncias ou através de ambas. Contrariamente a teoria
do capital humano, onde se acreditava que as competéncias deveriam ser medidas através dos

anos de escolaridade, da experiéncia profissional, entre outros indicadores quantificaveis.

A medida que tem sido mais utilizada para avaliar o (des)ajustamento ente as competéncias
adquiridas pelo individuo e as requeridas pelo emprego, tem sido a overeducation.. Os
autores sugerem, por isso, trés formas para medir o desajustamento de competéncias (ver

CEDEFOP (2010), para uma sintese):

¢ uma medida objetiva - a avaliagdo do trabalho sistematico, usado para determinar o
nivel preciso de qualificacdes que sdo requeridas para a performance de um

determinado emprego;
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¢ uma medida subjetiva - a auto-avaliagdo do trabalhador, onde ¢ questionado ao
individuo, por exemplo: “Qual o nivel de educagdo que € necessario para a

performance do seu trabalho?”

¢ um método empirico - quando os dados ndo fornecem questdes diretas sobre a

overeducation.

Verhaest & Omey (2006) (in CEDEFOP, 2010) referem que as medidas objetivas e subjetivas

devem ser preferidas em vez do método empirico.

Allen et al. (2006) (in CEDEFOP, 2010) sugeriram que a analise das consequéncias salariais
do desajuste através da educagdo precisava de ser complementada com a inclusdo dos efeitos
empregado-empregador do desajustamento de competéncias, esperando que os efeitos
salariais do desajuste através da educagdo fossem absorvidos pela medida do desajuste através

das competéncias.

Um problema que se tornou 6bvio sobre a medida através da overeducation, ¢ que se tratam
da mesma forma diferentes graus de overeducation.

Outra ambiguidade ¢ sobre se serd a média ou a moda relevante para apurar a educacao mais
frequente entre os inquiridos.

Nem em todos os paises a incidéncia de overeducation ¢ maior do que a de undereducation,
sendo que a moda, em vez da média, parece ser a medida adequada. Quando o nimero de
trabalhadores num emprego ¢ limitado ou a dispersdao das qualificacdes ¢ grande, qualquer
medida de tendéncia central ¢ confidvel. Assim, Oliveira et al. (2000) (in CEDEFOP, 2010)
sugeriram que se limite a andlise aos casos em que o nimero modal de anos de educagdo ¢

partilhada por pelo menos 60% dos trabalhadores desse emprego.
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1.3. Overlapping

1.3.1. Importancia do conceito

A andlise do conceito overlapping (ou sobreposi¢dao) apresenta-se como crucial para esta
investigacdo, ja que vai permitir analisar a sobreposi¢do de mercados de trabalho e como ¢
possivel que trabalhadores com diversos niveis e areas de formagdo concorram para um
mesmo tipo de emprego ou que determinado tipo de emprego recrute trabalhadores com

diversos niveis e areas de formacao.

1.3.2. Contextualizacao

O autor Michael Sattinger no debate sobre a relagdo formagdo e emprego apresenta-nos
Overlapping Labour Markets, artigo publicado em 2006 no jornal Labour Economics.

Este artigo fala-nos do facto de um mercado de trabalho ser considerado como um conjunto
de trabalhadores e empregadores que interagem para alocar os trabalhadores nos postos de
trabalho com base em salarios e qualificacdes. O conceito inovador de Sattinger,
overlapping, surge num mercado de trabalho heterogéneo, entre trabalhadores e
empregadores, quando interacdes diretas ndo ocorrem entre determinado tipos de
trabalhadores e de empregadores. O artigo descreve a ineficiéncia das alocagdes de
trabalhadores nos postos de trabalho e demonstra como os overlapping labour markets

diferem do mercado de trabalho habitual.

1.3.3. O conceito overlapping

O autor considera que no atual mercado de trabalho determinado tipo de emprego possa ser
preenchido por trabalhadores com varios tipos de formagdo, ou que trabalhadores com uma

determinada formag¢do possam concorrer para varios tipos de emprego (ver figura 3).

17



FIGURA 3 - O CONCEITO DE OVERLAPPING

/T AN
| DIFERENTES FORMACOES | 1 FORMACAO |

Porém, a caracteristica distintiva dos OLM ¢ que, por exemplo, trabalhadores com baixas
qualificacdes ndo atendem para postos de trabalho de altas qualificagdes (talvez porque a
producdo seria muito baixa, além de ndo terem as qualificacdes necessarias para realizar as
tarefas) e trabalhadores com altas qualifica¢cdes podem atender quer para postos de trabalho
de altas ou baixas qualificagdes.

Para Sattinger (1985) (in Sattinger, 2006), os trabalhadores escolhem os empregos com base
no salario e as empresas escolhem alocar os trabalhadores com base nos niveis de

competéncias que necessitam para ocupar as vagas, o que gera os OLM.

O trabalho de Sattinger nao oferece uma medida para testar empiricamente a sobreposicao.
Assim, esta pesquisa explora uma medida qualitativa de sobreposicao e testa empiricamente
num emprego muito especifico, os Call Centers. Tenta-se, entdo, perceber se a sobreposicao
no emprego de Call Center representa um ajustamento com varias formacdes ou um

desajustamento de competéncias.
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1.4. Caracterizacio do emprego de Call Center

O sector dos Call Centers tem crescido nos ultimos anos. Em Portugal, deu-se um fenomeno
semelhante ao do resto do mundo.

A democratizacao das tecnologias e a sofisticagdo ¢ moderniza¢ao do perfil do consumidor
portugués influenciaram bastante na procura destas solucdes.

Numa era global e de constantes mudancas, as empresas necessitam de se antecipar e se
preparar para prestar um servico orientado, onde ¢ necessario solicitarem novos
consumidores enquanto se fidelizam os atuais clientes.

Os Call Centers servem varios setores e oferecem varios servicos, desde os mais simples aos

mais complexos.

O The Global Call Center Report: International Perspectives on Management and
Employment de David Holman (2007), tem sintetizadas de forma bastante clara as principais
caracteristicas deste emprego:

¢ Eum sector jovem, com cerca de 5 ou 10 anos;
¢ Servem sobretudo o mercado interno no pais em que estao inseridos;

¢ Geralmente sdo subcontratados para prestarem servigos a grandes empresas, desde

empresas de seguros, telecomunicagdes, saude, entre outros;

¢ Fornecem em 49% servigo ou apoio ao cliente contra 21% de vendas, enquanto

30% fornecem simultaneamente apoio e vendas;
¢ Cerca de 78% sdo de entrada de chamadas;
& 71% da for¢a de trabalho ¢ feminina;
¢ Empregam maioritariamente entre 50 a 250 trabalhadores (os de maior dimensao);

¢ Os gestores representam apenas 12% do total dos empregados.
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¢ As tecnologias utilizadas sdo semelhantes em todos os centros e as chamadas

duram em média cerca de 30 minutos;

¢ Fazem grande uso da subcontratagdo e do hordrio em regime de part-time,
estratégias que marcam a grande flexibilidade organizacional tipica dos Call

Centers;

¢ A formacao inicial dada aos novos colaboradores dura cerca de 15 dias.

Outro dado muito importante deste relatorio diz-nos que 22% dos Call Centers recrutam
predominantemente pessoas com diplomas universitarios, uma propor¢ao relativamente alta

para o que ¢ considerado um trabalho de baixas qualificacdes.

Sao varias as razdes que levam ao uso de trabalhadores universitariamente qualificados.
Alguns Call Centers, estdo especificamente localizados perto das universidades tirando
maximo proveito do trabalho do aluno, e alguns desses alunos poderao continuar a trabalhar 14
mesmo depois de se formarem. Os licenciados véem este como um trabalho temporario ou de
transicdo antes de entrarem totalmente no mercado de trabalho. A flexibilidade de horarios
deste tipo de emprego viabiliza esta aderéncia das camadas mais jovens que conseguem

conciliar o trabalho e os estudos.

Segundo o Estudo Diagnostico e Benchmarking de 2007 realizado pela Associacdo
Portuguesa de Contact Centers (APCC), este ¢ um dos setores econdmicos que mais tem
crescido na nossa economia. Estima-se que este emprego produza diretamente, mais de 1.300

milhdes de euros, que corresponde aproximadamente a 1% do PIB.

Sabe-se que cerca de 50% dos Call Centers esta localizado no distrito de Lisboa. A capital
parece ser o local preferencial para a localizacdo de empresas de prestacdo de servicos, e 0s
Call Centers seguem essa linha. O distrito do Porto vem em segundo lugar com cerca de 10%
dos Call Centers existentes no nosso pais. Esta cidade apresenta condi¢des bastante
vantajosas, sobretudo nos custos que sdo menores, relativamente a Lisboa, e com

infraestruturas semelhantes.
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A grande maioria dos Call Centers ¢ de Telemarketing, ou seja, venda de produtos ou
servicos. Os servicos financeiros, sejam banca, seguros, cartoes de crédito sdo as institui¢des
que mais tém adotado este tipo de solugdo para servirem os seus clientes. E de esperar que
este tipo de solugdo venha a difundir-se noutras areas, como na Administragao Publica. E de
esperar, igualmente, uma evolucao passando de Call Center para Contact Center, um centro
nao so6 de atendimento de chamadas mas de atendimento multi-canal, onde o cliente escolhe o

tipo de atendimento que lhe convém, seja este por telefone, por email, por chat, entre outros.

Nos dias que correm, muitas marcas de produtos t€ém linhas de apoio ao consumidor. Estas
linhas de atendimento pretendem fidelizar os consumidores, acrescentando valor ao

produto/servigo.

Os Call Centers vieram resolver o problema das acessibilidades, reduzindo as deslocacdes,
bem como as filas de espera. Qualquer operacdo pode ser realizada a qualquer hora do dia, a
partir de qualquer local, usando apenas um telefone. Exemplo disso sdo os setores do Estado,
como o Ministério das Finangas, que aderindo a este método de atendimento permitiu aliviar o
atendimento presencial nas reparti¢des, assim como o Ministério da Satde, que permitiu ver

aliviada a carga nas urgéncias.

Segundo o mesmo estudo da APCC, estima-se que estejam empregues cerca de 5.500.000
pessoas nesta area. Os Call Centers oferecem, assim, cerca de 1% dos empregos existentes em
Portugal.

Apesar de ainda nao ser um emprego muito valorizado no mercado de trabalho, um individuo
que tenha a experiéncia de trabalhar num Call Center detém uma enorme variedade de skills
importantissimas, como a capacidade de comunica¢do, a capacidade de resolucdo de
problemas, o contato com o cliente, o trabalho em equipa, o trabalho em condicdes de stress,
entre outros. Os Call Centers sao verdadeiros Learning Centers, € produzem recursos
humanos com grande flexibilidade para outras tarefas em diversas areas, sobretudo no

dominio das tecnologias.
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1.5. Modelo conceptual da investigacio e sintese da revisao bibliografica

De seguida sdo apresentados o modelo conceptual e a sintese bibliografica que explicam, de

forma resumida, a articulagao dos principais fendmenos e conceitos desta investigacao.

FIGURA 4 - MODELO CONCEPTUAL DA INVESTIGACAO

EDUCACAD < > EMPREGO
DESAJUSTAMENTO OVERLAPPING
Uma formacao que Varias formacfies que

nao & coincidente CONCOITE para o
Com o que o Mesmo emprego.

emprego exige.
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QUADRO 2 - SINTESE DA REVISAO BIBLIOGRAFICA

Objetivo geral: Testar empiricamente o conceito de overlapping no emprego de Call Center.

Objetivos especificos

Fundamentagao

Dimensdes de analise relevantes

Identificar niveis e areas de
formacdo que concorrem para

o emprego de Call Centers

Relacdo entre educacdo e
mercado de trabalho. (Suleman,

2007)

Conhecer o perfil dos

trabalhadores (escolaridade -
nivel e area de formacao, idade,
género, dificuldade na obtencao
de emprego apds formacgao,

entre outros).

Perceber o que justifica o
recrutamento de pessoas com

diversas formacodes

de
competéncias (Varios autores).

0] (des)ajustamento

do de

pelo

tipo
exigidas

Percegao
competéncias
emprego.

Conhecer que tipo de

competéncias interessa para a

execucdo das tarefas nos Call

Overlapping (Sattinger, 2006).

Percecdo do ajustamento em
relagdo a fungao.

Centers
Comparar as situagdes de |Caracterizacdo do emprego de|Satisfaggo em relagdo ao
desajustamento e de Call Center (Varios autores). emprego.

sobreposicao

Caracteristicas do emprego (tipo
de contrato, horario, tempo de
trabalho, saldrio, remuneragdo
adicional).
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II. METODO

A revisao bibliografica descrita anteriormente, constitui o enquadramento para o estudo

empirico que permitira dar resposta a seguinte questao de partida:

Existe realmente uma relacio direta entre a educacio e o mercado de trabalho? Sera
uma formac¢do — um emprego? Ou se em alternativa, como sugere o conceito de
overlapping, diferentes formacdes podem concorrer para um mesmo emprego? Ou
diferentes empregos podem ser ocupados pelo mesmo tipo de trabalhadores? Quais as

consequéncias deste fendmeno? Existira um desajustamento de competéncias?

O objetivo principal desta investigagdo €, entdo, o de perceber em que medida ¢ que
diferentes formagdes num mesmo emprego significam que exista sobreposi¢do ou

desajustamento de competéncias.

Este novo capitulo inicia-se descrevendo qual o tipo de estudo realizado, a forma como a
questao de partida sera operacionalizada e a descri¢do do processo de recolha e de analise dos

dados.

2.1. Caracterizacio do método de investigacao

Este trabalho baseia-se no método hipotético-dedutivo e consiste na formulagdo de uma
hipotese que foi testada empiricamente. Como tem vindo a ser sugerido, a hipotese a ser
testada € a de overlapping, ou seja, se existe uma diversidade de niveis de educacdo e areas de
formacao entre os trabalhadores no emprego de Call Center.

A analise dos dados ¢, essencialmente, de natureza quantitativa.
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2.2. Meios de recolha da informaciao

Para testar a hipodtese, a pesquisa empirica suportou-se de informacao recolhida a partir de um
inquérito que fora disponibilizado online a uma amostra nao aleatéria de trabalhadores de
empresas de Call Center, através de um sistema de conhecimentos, baseado na bola de neve.
Nao foi possivel aplicar diretamente junto das empresas por ndo terem respondido em tempo
util.

Era condi¢do essencial, que o emprego atual dos individuos fosse a desempenhar funcdes,
precisamente, num Call Center.

A amostra obtida foi de 67 individuos (N=67).

O método de recolha da informagao através deste inquérito permitiu:

¢ Conhecer o perfil dos trabalhadores, como a escolaridade — nivel e area de formagao,
idade, género, dificuldade na obtencdo de emprego apos a formacgao, entre outros;
Percecdo que os trabalhadores t€ém do ajustamento em relacdo a fungao;

Percecgdo do tipo de competéncias exigidas pelo emprego;

Conhecer a satisfacdo dos trabalhadores em relagdo ao emprego;

* & o o

Conhecer as caracteristicas do emprego, como o tipo de contrato, o horario de
trabalho, o tempo de trabalho, o salario, a remuneracao adicional. No fundo, saber que

condigdes ¢ que sdo oferecidas pelos Call Centers.

2.3. Operacionaliza¢ao do conceito de OLM

Para a operacionalizagdo do conceito de overlapping, foram analizadas as seguintes questdes

do inquérito:

¢ No seu emprego existem colegas que realizam as mesmas atividades, mas que tém

uma formacao diferente da sua? (1)
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Ou seja, se multiplas formagdes podem concorrer para o emprego.

¢ Acha que existe uma formagao especifica para exercer a atividade de Call Centers? (2)

Ou seja, se existe uma formacao especifica para este emprego.

Foram cruzadas, deste modo, formacoes multiplas (1) vs formagoes especificas (2) e,

consideradas as seguintes variaveis da analise:

QUADRO 3 - APURAMENTO DAS VARIAVEIS: OLM, DESAJUSTAMENTO,
AJUSTAMENTO E PREVALECENTE

Formagoes muiltiplas

Sim Nao
Sim Desajustamento Ajustamento
Formagao especifica
Ndo OLMm Prevalecente

O quadro anterior permitiu formular as seguintes hipoteses:

¢ Existindo multiplas formagdes entre os trabalhadores e uma formagdo especifica
requerida no emprego de Call Center, estaremos na presen¢a de um desajustamento de

competéncias;

+ Existindo multiplas formacdes entre os trabalhadores, mas ndo havendo uma formagao

especifica requerida pelo emprego de Call Center, estaremos na presenca de OLM;

¢ Nao existindo maultiplas formacdes entre os trabalhadores, mas existindo uma
formacao especifica requerida pelo emprego de Call Center, estaremos na presenca de

um ajustamento de competéncias;
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¢ Nao existindo multiplas formagdes entre os trabalhadores e ndo existindo uma
formacdo especifica requerida pelo emprego de Call Center, estaremos na presenca de

uma formacgéo prevalecente.

2.4. Analise dos dados

2.4.1. Analise descritiva

De seguida, sdo apresentadas a analise sintese e a andlise de frequéncias referentes as

caracteristicas gerais da amostra:

QUADRO 4 - ANALISE SINTESE

VARIAVEIS Média Minimo Maximo %
Idade 27 19 53

% de mulheres 79,4
% de diplomados 62,7
% de Ensino 35,8
Secundario

QUADRO 5 - ANALISE GERAL

VARIAVEIS CATEGORIAS

Idade
Minimum ........... 19
Maximum ........... 53
Mean ................. 27
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Género

FEMININO 1euiiiiieeeeiicee et erererr e e e ee e e s e eeeeasneeeeseeesanaans 79,4%
Educacgdo
Escolaridade

ENSINO BASICO vevvieeiiiiecciiiieeee et e e ctnnveree e e e e e e eannnne 1,5%

S (e I Y=TelU 1o F- [ o T TR 35,8%

= a1 o BTV 1= o o SRR 62,7%
Area de formagdo

Artes € Entretenimento cueivveeeeeeiiiieieeiee e 24,4%

ECONOMIA € GESEA0 civvruieriieiiiiiieeieeeeeeireeee e eee e e e e e e eeeeneneeeeeeens 24,4%

(=] (o = T o Lol I | 39,0%

Ciéncias € TeCNOIOZIAS ..cccuveeeeieciieeecectiee et eeee e e e e e 12,2%
Colegas com fOrmagBes AIfEIrENTES ...ccccuviiii et e e e e e e e tr e e e e eraeaeeens 89,6%
Escolaridade colega 1

ENSINO BASICO uveeiiieiiiieiiiiiieccccc ettt 7,3%

ENSINO SECUNTANIO cevvviveiiviiiriviniviitiriei s e s 16,4%

ENSINO SUPEIIOL et 76,4%
Escolaridade colega 2

ENSINO BASICO cevvieiiiiiiieeete ettt ettt e e e e e e e 7,5%

ENSINO SECUNAANIO cevvvviiriviiiririiiiriiiiiiiii s s 15,1%

o a1y T To IS YUY =T o (o SRR 75,5%
Desajustamento em relagao @ FUNGEO0 ....vviiiiciiiiie e et e e rraee e 56,7%
Emprego ajustado a formacgao

Pretende emprego ajustado .......ccveeivcciieeiiiiieee e 78,3%

O [N = R e ] 6= 11 (=1 (U 4,3%

Pretende qualquUEr EMPrego ...uivvcvieeeieciieeeeriiee e eeieeeesseeeees o 17,4%
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Inexisténcia de formacao especifica necessdria ao emprego de Call Center ...........cccccveeeeecvennn. 71,6%

Formacdo mais ajustada ao emprego de Call Center

Atividades profissionais

Atividades desempenhadas

Caracteristicas do contrato

Tipo de contrato

Horario de trabalho

Tempo de trabalho

Emprego

Obtencgao do emprego
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ENSINO BASICO veeeiieiieiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 19,4%
ENSINO SECUNTANIO ceveeeiieeiiieeee ettt e e e 67,2%
ENSINO SUPEIION wuuitiitiicciccicscieseesseee s e s e s e s e s e s e e e s e e e e e e eeeeeeeeeeens 13,4%
Apoio geral a0 ClieNte ...uivvvceiiieiiiiiee e 32,8%
Apoio técnico a0 ClieNte ..uvceecevieeeeciee e 10,4%
MUIITUNGOES oottt e e ee e 25,4%
AV =T Te F= [P 31,3%
Chefia de EQUIPAS cceeeeiieriirireeeeeeeeerieiireeeee e eeeeerrarrereeeeeeeeens 11,9%
T g g (o ol=T i ¥ TN 22,4%
=1 0o T g Tol=] o (o TRt 52,2%
Trabalho teEMPOTrario ..ceiivciieeiiiiiee e 25,4%
D10 g o Lo U P PP UUPPPPRR 62,7%
1[0} {01 g g Lo TR 14,9%
FiN 18] oo T o) = | 1 1Y/ O U 22,4%
TeMPO COMPIETO cuiverieeiiiiiee e s 53,7%
Tempo parcial, certos dias da SEMana .....ceeeeveeeeriicieeeeincieeeeennnen 4,5%
Tempo parcial, didrio e 41,8%
ANUNCIO NG INTEINET coovvveiitcrrr e 1,5%
Candidatura eSpontanea ...ceeeecceeeerecciieeeeeciie e eecee e e 34,3%



(00T 0] g T=T o e [o X3 RURRNE 17,9%

Empresa de trabalho temporario .....cccccceeeieiiveeiinvineesiicieeenne 46,3%

Primeiro emMprego €M CAll CENTET ........c.uuueiieiuiiiii ettt e e s sbtee e s sebte e e e sabaeeesenes 23,5%

Numero de empregos ja experimentados

ALE 3 EMPIEEOS uevvrrreirireereriiireeeeesrrreesssssreeesssssreesssssseeesssssens 44,0%
Mais de 3 EMPrELOS c.eovcvrererrcrieeeiriereesrrereeeseeeesssreeeesssnres 46,0%
Empregos ja experimentados
(00 1 O =T 1 1 =1 OO 42,5%
(1) 4 ¢ TN 42,5%
NENAUM vttt eee e ee e e se e e e e e eeeeeeeeeeeaeeessesesesesessennes 15,0%
Dificuldade na obtencdo de emprego apis fOrMaga0 ......eeeeecuiieeeiiiiee et e 43,3%
Tempo até obtencdo de emprego
ALE B MESES weiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeereaerereaasbarararababa s aaasaannannaes 84,1%
DE 7 @ 12 IMESES wuvrreerriiririieeirinieeererieerreneeresneeesssinserssnssesssseersnns 9,5%
Y= e [ A=Y o Vo TR 6,3%
Tempo na presente empresa
ALE B MESES cuveeeieeieeeecctiieieeeeeeeeeeeitrrreeeeseeeessssnsreaeeseessssesannsreesens 37,9%
DE 7 @ 12 MESES wrrerererneireeirriiiriiireeerreraiiseeeeeressrnineeesesesssnnieeeessenes 15,2%
DE 12 2 24 MESES cvvreierieiiiiriiieeeeeettnriieseeseneesniesseesenanssanssesssnrsnnanns 9,1%
MaiS 08 24 MESES .veeeeerrrrrrireeeeeeesieerrreeeeeeeeeeesessresreeseesessssasssssenes 37,9%
Deixou € VOItou para @ PreSENte EBMPIESA ..uuiiiuiiiiiicireeeeieireeeeeeereeeesrreeesesstreessssreeeessseeeesssseeeesas 11,9%
Desejo de MUAANGa & EMPIEEO c.oevvuviiieieiieee ettt essreeeessreeeesssabeeesssabeeesssssbeeesssneeeessssenessssssens 83,6%
Razdo para mudanca de emprego
Desgaste fisico € PSICOIOZICO w.vvverrriiiieeiciiee et 9,8%
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Saldrio

Salario/hora

Tipo de salario

Remuneracdo adicional

Seguros
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Baixa remuneracgdo e condigdes de trabalho .......ccccecvvveericnnnnnn. 23,5%

Falta de reconhecimento e perspetivas de futuro .......c.ccceceeernneen. 13,7%
Insatisfagdo com o emprego de Call Center ........cccueeeveeeeiieennnnn. 23,5%
Vontade de trabalhar na area de formagao .......ceeccccvvvveeeeeeenennee 29,4%
Minimum .............. 2,50€

Maximum ............ 9,40€

Mean ................... 4,30€

Por tarefa realizada ......eeeeeeveeereeeiiiiir e e 1,5%
[T=Yol=] oY= 1 o Lo L= F USRS RRRR 17,9%
(R U=Tol=] oY= [o Yo L= TP 1,5%
RECEDE G0 MES vttt e e 79,1%
Ligada a performance @ COMISSOES .....uuuveerreeeereriiinreeereeeeeennnnnns 67,2%
SUDSTHIOS cuvvvviviiiiiiiii s e ee s e ee s e e e e e e e eeeeeeaesesesesesenens 7,5%
BONUS € PréMIOS wovveeeeeeeeeiiiiiirieeeeeeeeeeeriiirrnreeseeeeeesssassseseseeseessnnns 11,9%
NENNUMA ceviiiiiiiietii s s e s s e e s e s e s e e eseeseeasesseesseesens 13,4%
Acidentes de trabalhno ......eeeeeeeeeeiiicc 43,3%
Y= 11 e 1S 11,9%
NENAUM Lttt e et et e e e e e e s e e e reseresereeeeees 44,8%
.............................................................................................................. 100%



2.4.1.1. Resultados da analise descritiva

Os quadros anteriormente apresentados permitem-nos, entdo, caracterizar a amostra recolhida

da seguinte forma:
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* & o o

*

*

* & o o

A média da idade dos individuos é de 27 anos;

79,4% dos inquiridos ¢ do género feminino;

62,7% tem formacao no Ensino Superior;

39% vem da area das Ciéncias Sociais, 24,4% vém, simultineamente, das areas das
Artes de Entretenimento e da Economia e Gestao;

89,6% dos inquiridos revelam ter formacdes dispares uns dos outros;

56,7% revelam sentir-se desajustados quanto a sua fungao;

78,3% pretende um emprego ajustado a sua formacao;

71,6% sente ndo existir uma formacdo especifica que seja necessaria ao emprego de
Call Center,

67,2% acha ser apenas necessario o Ensino Secundario para concorrer a este emprego;
As atividades mais realizadas entre os inquiridos vao desde as vendas até ao apoio ao
cliente;

52,2% tem contrato a termo incerto;

62,7% trabalha em horario diurno;

53,7% trabalha a tempo completo;

34,3% obteve o emprego por candidatura espontinea e 46,3% através de uma empresa
de trabalho temporario

23,5% revela ter tido a primeira experiéncia profissional numa empresa de Call
Center;

Apenas 15% dos inquiridos ndo experimentou nenhum outro emprego;

43,3% revelou ter tido dificuldade na obtencdo de emprego apds a conclusdo da
formacao;

84,1% demorou até 6 meses a encontrar emprego ap6s a conclusdo da formagao;



¢ 37,9% esta na empresa ha mais de 2 anos;

¢ Apenas 11,9% deixou e voltou novamente para a presente empresa;

¢ Entre as razdes para o desejo de mudanca de emprego destacam-se, com 23,5% , a
baixa remuneragdo e condigdes de trabalho, a insatisfagdo com o proprio emprego de
Call Center e, com 29,4% a vontade de trabalharem na area de formacao;

A média do salario a hora dos inquiridos ¢ de 4,30€;

79,1% recebe o salario mensalmente;

67,2% recebe remuneracao adicional ligada a performance e comissoes;

* & o o

44,8% nao possui nenhum seguro.

2.4.2. Resultados do teste empirico ao conceito OLM

O resultado do cruzamento das variaveis formagoes multiplas e formagoes especificas

apresentadas anteriormente no ponto 2.3., quadro 3, ¢ o seguinte:

QUADRO 6 - PERCENTAGEM DE OCORRENCIA DE CADA VARIAVEL

VARIAVEIS Valid Percent

oLM 67,20%
Desajustamento 22,40%
Ajustamento 6,00%
Prevalecente 4,50%
Total 100% (N=67)
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Pelos resultados obtidos, podemos concluir que a situagdo com maior ocorréncia ¢ a de

overlapping, com 67,20%.

A evidéncia empirica mostra que o emprego de Call Center pode ser ocupado por varias

pessoas, nao havendo competéncias especificas requeridas pelo mesmo.

Deste modo, ndo existe desajustamento de competéncias, existe sim, a possibilidade de um

ajustamento com varias formagdes, porque as tarefas sdo transversais a qualquer formagao.

E necessario salientar que, a amostra recolhida ndo ¢ generalizdvel mas, ¢ sugestiva da

realidade.

2.4.3. Analise especifica

Recorrendo & andlise crosstabs conseguiram-se comparar as varidveis — OLM,
Desajustamento, Ajustamento e Prevalecente - com as outras variaveis que se revelaram mais

interessantes para a interpretacao dos dados.

QUADRO 7 - CRUZAMENTO DE VARIAVEIS

OoLm Desajustamento | Ajustamento | Prevalecente Total
Género
Feminino 80,20% 80,00% 75,00% 33,30%
Masculino 17,80% 20,00% 25,00% 66,70%
Escolaridade
Ensino basico 2,20% 0,00% 0,00% 0,00%
Ensino 28,90% 46,70% 50,00% 66,70%
Secundario
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Ensino Superior 68,90% 53,30% 50,00% 33,30%
Area de

formacao

Artes e 14,30% 50,00% 66,70% 0,00%
Entretenimento

Economia e 28,60% 25,00% 0,00% 0,00%
Gestao

Ciéncias Sociais 42,90% 25,00% 33,30% 50,00%
Ciéncias e 14,30% 0,00% 0,00% 50,00%
Tecnologias

Tipo de

contrato

Termo certo 22,20% 20,00% 25,00% 33,30%
Termo incerto 55,60% 46,70% 25,00% 66,70%
Trabalho 22,20% 33,30% 50,00% 0,00%
temporario

Primeiro

emprego

Sim 20,00% 33,30% 25,00% 33,30%
N3do 80,00% 66,70% 75,00% 66,70%
Dificuldade em

arranjar

emprego

Sim 40,00% 53,30% 50,00% 33,30%
Nao 60,00% 46,70% 50,00% 66,70%
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Mudava de

emprego
Sim 84,40% 73,30% 100,00% 100,00%
Nao 15,60% 26,70% 0,00% 0,00%

Razao para

mudanga de

emprego

Desgaste fisico 15,20% 0,00% 0,00% 0,00%

e psicologico

Baixa 18,20% 36,40% 25,00% 33,30%
remuneragao e

condicdes de

trabalho

Falta de 12,10% 9,10% 25,00% 33,30%
reconheciment

0 e perspetivas

de futuro

Insatisfagao 15,20% 36,40% 50,00% 33,30%
com o emprego

de Call Center

Vontade de 39,40% 18,20% 0,00% 0,00%

trabalhar na
area de
formacao

Total
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2.4.3.1. Resultados da analise especifica

A andlise crosstabs representada no quadro anterior, permite-nos tirar determinadas

conclusdes interessantes para este estudo, no que diz respeito a comparagdo das situagdes de

sobreposi¢do e de desajustamento, as mais recorrentes entre os inquiridos:
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Cerca de 80% dos inquiridos em situacdo de sobreposi¢ao e desajustamento sao do

género feminino;
Em ambeas as situagdes, mais de 50% dos inquiridos t€ém formacao no Ensino Superior;

42,90% dos individuos em situagdo de sobreposicdo sao da area das Ciéncias Sociais,

enquanto que 50% dos individuos desajustados vém de Artes;

Predominam, em ambas as situagdes, os individuos que tém um contrato a termo

incerto;

O emprego de Call Center ndo € o primeiro emprego entre os inquiridos em situacao

de sobreposicao e desajustamento;

60% dos inquiridos em situagao de sobreposi¢do nao tiveram dificuldade em arranjar
emprego depois da formagdo, enquanto que 53,3% dos desajustados revelam ter tido

dificuldades;

Em ambas as situagdes predomina o nimero de individuos que revelam vontade de

mudanga de emprego;

Os individuos em situagdo de sobreposi¢cdo dizem que o que os leva a querer mudar de
emprego prende-se com a vontade de trabalhar na area de formacgao (embora nao retina
uma maioria € a situagdo com maior percentagem, 39,40%). Os individuos
desajustados, apresentam a baixa remuneragdo e condi¢des de trabalho e a insatisfacao
com o emprego de Call Center como as duas principais razdes para a mudanga de

emprego (36,40% cada uma).



I11. DISCUSSAO DE RESULTADOS E CONCLUSOES

A revisdo bibliografica, seguida do estudo empirico, apresentado anteriormente, permitiu

obter os resultados e respetivas conclusdes que serao seguidamente discutidos.

3.1. Discussao de resultados

Os resultados sdo apresentados e discutidos com base nos dados recolhidos através do

inquérito a uma amostra de 67 trabalhadores de varias empresas de Call Center.

A recolha dos dados permitiu perceber que ao emprego de Call Center concorrem
maioritariamente mulheres, em idades compreendidas entre os 20 e os 30 anos, com formagao
no Ensino Superior e de areas de ensino menos especificas, como as Ciéncias Sociais, Artes e

Economia e Gestao.

Os trabalhadores revelaram haver uma multiplicidades de formacgdes entre si o que significa

que a este emprego concorrem varios tipos e areas de formacao.

Os dados mostraram que este ¢ um emprego que nao requer competéncias especificas e que,
por isso, as tarefas sdo transversais a qualquer formagdo. Segundo as opinides dos

trabalhadores, este ¢ um emprego para o qual € apenas necessario o Ensino Secundario.

A maioria dos inquiridos tiveram dificuldades em entrar no mercado de trabalho apds a
formacdo e obtiveram este emprego através de candidatura espontanea ou através de uma
empresa de trabalho temporario. E, apesar de este ndo ter sido o primeiro emprego, muitos

tiveram a sua primeira experiéncia profissional numa empresa de Call Center.

No que diz respeito as caracteristicas do emprego, as tarefas vao desde as vendas até ao apoio
ao cliente. A maioria tem contrato a termo incerto e esta na presente empresa ha cerca de dois

anos. Trabalham em horario diurno e a tempo completo. O salario ¢ recebido mensalmente e
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a média do salario/hora ¢ de cerca de 4,30€. A remuneragao adicional ¢ principalmente ligada

a performance e comissdes € a maioria nao possui Seguros.

Os inquiridos revelaram sentir-se desajustados ao emprego e ambicionam um emprego
ajustado e na sua area de formagdao. Muitos desejavam mudar de emprego e as principais
razdes prendem-se com salarios baixos, condi¢des de trabalho, insatisfacdo com o emprego e

vontade de trabalhar na area de estudos onde tanto investiram.

Sobre o teste empirico ao conceito de overlapping, foram analizadas duas questdes
fundamentais do inquérito que nos permitiram perceber se existiam formagdes multiplas entre
os trabalhadores e se existia uma formacao especifica para exercer a atividade do emprego de
Call Center. E gracas ao cruzamento destas variaveis formacées miiltiplas e formagcées
especificas, que conseguimos construir um quadro que nos permitiu formular as hipdteses

correspondentes a sobreposi¢do (overlapping) de formagdes, ao desajustamento de

competéncias, ao ajustamento de competéncias e a formacgao prevalecente.

As hipoteses formuladas:

¢ Overlapping: Existéncia de multiplas formagdes entre os trabalhadores, ndo havendo

uma formacao especifica requerida pelo emprego de Call Center.

¢ Desajustamento de competéncias: Existéncia de multiplas formacdes entre os

trabalhadores e uma formacao especifica requerida no emprego de Call Center.

¢ Ajustamento de competéncias: Nao existéncia de multiplas formagdes entre os
trabalhadores, existindo uma formagao especifica requerida pelo emprego de Call

Center.

¢ Formacao Prevalecente: Nao existéncia de multiplas formagdes entre os trabalhadores

e ndo existindo uma formagao especifica requerida pelo emprego de Call Center.

Os resultados obtidos, mostraram-nos que a situagdo com maior prevaléncia no emprego em

estudo ¢ a de overlapping, com 67,20%.
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A evidéncia empirica permitiu, entdo, concluir que o emprego de Call Center pode ser
ocupado por varias pessoas com varias formagdes, ndo havendo competéncias especificas

requeridas pelo mesmo.

Assim, nao existe desajustamento de competéncias, havendo a possibilidade de um

ajustamento com varias formagdes, porque as tarefas sdo transversais a qualquer formagao.

E necessario salientar que, a amostra recolhida ndo ¢ generalizdvel mas, ¢ sugestiva da

realidade.

Apo6s corroborada a hipdtese fundamental deste trabalho, a sobreposi¢do de formagdes neste
emprego, decidimos aprofundar sobre as caracteristicas e as consequéncias que lhe estdo

subjacentes.

Através de uma analise crosstabs, analizdmos em concreto as duas situagdes com maior
percentagem de ocorréncia, a sobreposi¢do (67,20%) e o desajustamento (22,40%),
comparando-as com as varidveis que nos pareceram mais interessantes para uma

interpretacao.

Os resultados obtidos mostraram-nos que os individuos tanto em situacdo de sobreposicao
como de desajustamento, sdo na maioria mulheres com formagdo no Ensino Superior. Os
individuos em sobreposi¢do vém maioritariamente das das Ciéncias Sociais, enquanto que 0s

em situagdo de desajustamento vém de Artes.

No que diz respeito as caracteristicas do emprego, em ambas as situagdes predominam os

individuos que tém um contrato a termo incerto. Nao sendo este o primeiro emprego.

Os inquiridos em situagdo de sobreposicdo ndo tiveram dificuldade em arranjar emprego
depois da formagdo, contrariamente aos desajustados que revelaram ter tido bastantes

dificuldades na obtengdo de emprego.

Em ambas as situagdes predomina o nimero de individuos que revelam vontade de mudanga
de emprego. Os individuos em situagao de sobreposicdo dizem que o que os leva a querer
mudar de emprego prende-se com a vontade de trabalhar na 4rea de formagdo. J4 os

individuos desajustados, apresentam a baixa remuneracdo e condi¢des de trabalho e a
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insatisfacdo com o emprego de Call Center como as duas principais razdes para a mudanga de

emprego.

3.2. Conclusoes

Esta investigacao utilizou o conceito de sobreposi¢ao do mercado de trabalho (overlapping
labour market) de Sattinger (2006) para retomar o debate da relagdo entre educacdo e

emprego.

Enquanto os investigadores se t€ém centrado na analise do ajustamento e desajustamento de
qualificagdes e competéncias, esta pesquisa foi mais longe e procurou testar empiricamente a

hipdtese de sobreposicao sugerida por Sattinger.

Apesar da inovacdo introduzida por este conceito, ndo existe uma medida para testar
empiricamente a sobreposicao. Esta pesquisa foi inovadora no sentido em que explorou uma
medida qualitativa da sobreposi¢ao e testou empiricamente num emprego muito especifico,

os Call Centers.

Através dos resultados obtidos podemos concluir que a relagao entre educagao e mercado de
trabalho ndo ¢ direta: uma formacgdo — um emprego. Os dados demonstraram que o emprego
de Call Center é overlapped, ou seja, € possivel que diferentes pessoas com varias formagdes
concorram para este emprego. Nao existindo assim um desajustamento, mas sim um

ajustamento com varias formagdes porque as tarefas sdo transversais a qualquer formagao.

E importante referir que ndo se pretendeu obter uma generalizagdo, mas sim uma
interpretacdo fidedigna que permita explicar o fendmeno e as suas consequéncias no contexto
em que foi aplicado. A generalizacdo s6 ¢ possivel se observados todos os casos sobre um

determinado fenomeno.
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ANEXO A — QUESTIONARIO

ISCTE

Instituto Universitario de Lisboa

Este questionario serve para fins exclusivamente académicos, no ambito de um trabalho de investigacdo de uma tese de
mestrado do ISCTE-IUL.

Procura-se estudar a possibilidade de varias formagdes concorrerem para um mesmo emprego.

Neste caso, o emprego em estudo sdo os Call Centers, dai que a sua aplicagdo se destine APENAS a pessoas que se
encontrem a desempenhar fun¢des num Call Center.

As respostas sdo anénimas e os dados serdo tratados de forma totalmente confidencial. O seu preenchimento demora
cerca de 2 minutos e ¢ essencial para o sucesso desta investigacao.

Agradego, desde ja, a sua colaboracéo!

Caracterizacdo Socio-demografica
Idade: anos.

Género:
a) Feminino | b) Masculino | |

Qual a sua nacionalidade?

Qual o local de residéncia?

Educacao

1. Qual a sua escolaridade?
a) Doutoramento

b) Mestrado

¢) Licenciatura
d) 12° ano

e) 11 ano

f) 10 ano

g) 9° ano

0 o o oy Y O o

h) Menos de 9° ano

2. Se tiver ensino superior, qual a area de formagao?

3. No seu emprego existem colegas que realizam as mesmas atividades, mas que tém uma formacao diferente da sua?
a) Sim
b) Nao

Se sim, indique a formagdo de pelo menos dois colegas.
Colega 1
Colega 2
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4. Acha que a sua formagédo ¢ adequada ao tipo de trabalho que executa?
a) Sim
b) Nao

Se ndo, qual pensar ser o emprego mais ajustado a sua formagao?

5. Acha que existe uma formacao especifica para exercer a atividade de Call Centers?
a) Sim
b) Nao

6. Qual pensa ser a formagdo mais ajustada ao emprego de Call Center?
a) Licenciatura
b) Mestrado
¢) Ensino Secundario
d) 9° ano

Atividades Profissionais

1. Nome da empresa onde trabalha

2. Quais as principais atividades?
a) Vende produtos ¢/ou servigos
b) Da apoio geral ao cliente
¢) Da apoio técnico ao cliente
d) Faz de tudo um pouco

3. Chefia alguma equipa?
a) Sim
b) Nao

Se sim, de quantas pessoas?

Caracteristicas do Contrato

1. Qual o contrato que tem?
a) A termo certo
b) A termo incerto
¢) Trabalho temporario

2. Qual o horario de trabalho?
a) Diurno
b) Nocturno
¢) Ambos, rotativo

3. Qual o tempo de trabalho?
a) Tempo completo
b) Tempo parcial, diario
¢) Tempo parcial, certos dias da semana

Emprego

1. Como obteve este emprego?
a) Candidatura espontanea
b) Empresa de trabalho temporario
¢) Conhecidos

d) Outro, qual?
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2. Este ¢ o seu 1° emprego?
a) Sim
b) Nao

Se ndo, quantos empregos ja teve?

Em Call Centers ou outros, quais?

3. Teve dificuldade em arranjar emprego depois da sua formagao?
a) Sim
b) Nédo

4. Quantos meses demorou entre a procura € a obteng¢ao de emprego?

5. Ha quantos meses estd na presente empresa?

6. Ja alguma vez deixou de trabalhar na presente empresa e depois voltou?
a) Sim
b) Néo

Se sim, quantas vezes e quais 0s motivos?

7. Se pudesse, mudava de emprego?
a) Sim
b) Nao

Se sim, porqué?

Salario

1. Qual ¢ o seu salario?

2. Qual o tipo de salario?
a) Recebe a hora
b) Recebe ao dia
¢) Recebe ao més

d) Outro, qual?

3. Recebe remuneracéo adicional?
a) Ligada a performance
b) Comissdes
¢) Bonus no final do ano

4. Tem seguros?
a) De saude
b) De acidentes de trabalho
¢) Nenhum

5. Que outros beneficios tem?
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