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Contexto

1. Origem

Sector dos servicos como

5 Um Secton oIS roda motriz da sociedade

3. O Lugar do Agente

4. Procura de Respostas -
Necessidade de encurtar

CINEREER

Competitividade e
diferenciacao
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1. Origem

2. Um Sector do Futuro
3. O Lugar do Agente

4. Procura de Respostas
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papel central nos objetivos

1. Origem estratégicos da empresa

2. Um Sector do Futuro

garante de um atendimento personalizado
e de elevada qualidade

3. O Lugar do Agente

4. Procura de Respostas

responsavel pelo conteddo da mensagem
transmitida ao cliente

o colaborador é o Unico interveniente que comunica com o
cliente final

|
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contact centers

1. Origem

2. Um Sector do Futuro

3. O Lugar do Agente

4. Procura de Respostas

QUALIDADE

A investigacao realizada na area dos Contact Center
tem sistematicamente comprovado que trabalhar
neste sector induz stress e sentimentos de
exaustao nos trabalhadores...
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O QUE PROCURAMOS

1. Origem

2. Um Sector do Futuro

4.Procurade Respostas | - melhor compreender as relacdes de emprego
que se estabelecem neste sector;

3. O Lugar do Agente

- evitar estados de completo burnout;

procurar variaveis que podem por um lado
explicar e por outro lado minimizar o mal-estar
destes trabalhadores.
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Contexto ‘

1. Origem

O QUE ENCONTRAMOS...

2. Um Sector do Futuro

3. O Lugar do Agente

Em suma as variaveils
mostraram-se

nte associadas

4. Procura de Respo

organizacionais

significativame
quer ao bem-estar, qUer as

stitudes € comportamentos dos
trabalhadores.
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O QUE PRETENDEMOS AGORA...

Proposta
~ Empirica

1. Objectivo

4. Resultados

... centrar-nos no individuo e compreender como é
gue ele constroi e encara a sua relacao de emprego.




apccr%

prtg d
ontact centers.

- AS MOTIVACOES
HUMANAS

Proposta
Empirica

1. Objectivo

... S0 centrais para a compreensao da personalidade e

2. Motivagoes o . .
accao individual

3. Amostra

4. Resultados . ; ) '
atlnglr metas e ObJECtIVOS

... Sa0 altamente valorizadas, pelo poder de producao de
comportamentos reais, com impacto na vida dos
individuos

©
... implicam intencao, vontade de agir, propensao para >
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Proposta
Empirica

1. Objectivo

2. Motivagoes
3. Amostra

4. Resultados

Re-IMAGINE
O JOGO DA MOTIVACAO...

. @ motivacao nao brota livremente da mente do
individuo, é fruto de uma complexa interaccao entre
a autonomia do sujeito, a sua regulacao interna e a
regulacao externa que esta inerente a cada contexto
social.
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A PERSPECTIVA DA AUTO-DETERMINACAO

Proposta

Empirica Vontade e satisfagao de conhecer, aprender,

experienciar.

Ex.: Realizar uma actividade pela satisfacao
inerente a mesma.

1. Objectivo

Motivagao
Intrinseca

2. Motivagoes

3. Amostra Agir em concordancia com o que é Integrada
v b externamente esperado.
4. Resultados ‘;‘? qé Identificada
‘43 = Ex.: Realizar uma actividade com o objectivo
S de ol?ter um outcome para |a da actividade Externa
em si mesma.

Nao agir ou agir sem intengao.

Ex.: Nao realizar uma actividade porque a
mesma nao parece valida, porque nao ha
desejo ou confianga para a fazer.

Desmotivagao
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| E de que forma podemos aplicar estes conhecimentos a
| | relacao laboral, nomeadamente no Contact Center?

Proposta 1. Conhecer as motivag¢des para esta op¢ao de carreira;
~ Empirica 2. Cruzar as diferentes motivacoes com as caracteristicas
demograficas dos respodentes;
1. Objectivo 3. Medir o impacto de cada motivagdo no bem-estar dos
TS individuos.
2. Motivacgoes
3. Amostra §‘\0 by
CO Sabemos que iremos encontrar sobretudo razdes externas
4. Resultados

para estar neste trabalho, isto €, como um recurso dadas
as dificuldades actuais do mercado ....

... mas nao sera possivel fazer esta
avaliacao de uma forma menos redutora ??
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Proposta
Empirica

1. Objectivo
2. Motivagoes
3. Amostra

4. Resultados

Re-IMAGINE
ACREDITAMOS QUE SIM...

. porque acreditamos que as
motivacoes humanas se podem cruzar de diferentes
formas, achamos ser possivel a criacao de perfis
motivacionais, sendo que cada perfil demostra uma
interacao especifica entre cada uma das metivacoes
| percepcionadas pelos individuos.




apcc
associagdo
ortuguesa de

portugt d
contact centers

Proposta |
~ Empirica

1. Objectivo

2. Motivagoes
3. Amostra

4. Resultados

Sexo

otk T ~ Mulher
|dade
’ Homem 41,9 0,2 -
63.5 8,I ‘( 18a29
. 30 a 39
29,0

60,6 40 a 49

w50a59
™ 60 ou mais

Habilitacdes
1,5

-

N= 1267

29,4

= Até ao 9° Ano
Secundario
Frequencia Univ.
™ Licenciatura

™ > [ icenciatura
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ik o ters 7’8 - Prlmeer Emprego
435 Trabalhava por

conta de outrém

™ Trabalhava por
conta-propria

Proposta
Empirica

1. Objectivo

2. Motivagoes

Antiguidade
3. Amostra = Menos de 3 meses
4. Resultados 294‘ 21,5 Entre 3 e 6 meses
Entre 6 e 9 meses
9,3 ’ ™ Entre 9 e 13 meses
’ 12,0 ™ Entre 13 e 18 meses

™ Mais de 18 meses

‘ 15,8
329 Desempregado
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37,3 = Tempo completo (35-40h/s)
60,8 Tempo parcial (16 a 34h/s)
Proposta | j
Tempo parcial (até 15h/s)
1. Objectivo Outro Emprego? Lo
2. Motivagoes ‘\15’0 A
3. Amostra Esim I i
85,0 = Sim
4. Resultados Nao 76,6 Na
- Emprego Adequado?
; | .
43,8 = Sim

N= 1267
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1. Objectivo
2. Motivagoes
3. Amostra

4. Resultados

Proposta
Empirica

RE-IMAGINE
PERFIS MOTIVATIONAIS

7
6
5
4
3 | SN
ol Y Lodll W i
1 'S
Perfil 1: Perfil 2: Perfil 3:
Motivagdo Motivagao Motivacao
Externa (915) | Moderada (252) | Elevada (110)
™ Intrinseca 1,14 255 3,98
Integrada 2,32 3,93 4,52
Identificada 2,55 3,65 4,37
® Externa 5,85 5,43 5,34
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DADOS DEMOGRAFICOS

0,62

Proposta 1 046
~ Empirica |
' ¥ |dade
1. Objectivo _ ® Qualificages
2. Motivagoes : 0.02 0.01 6,86 0,03 Antiguidade
N

3. Amostra B Adequacdo
s -0,05 -0,06
-0,11

4. Resultados U 0,17
0,22

Perfil 1: Motivacdo Externa  Perfil 2: Motivacdo Moderada  Perfil 3: Motivac3o Alta

Qualificacao média: Frequéncia Univercitaria ou Licenciatura

! Meédia de idades: 29,5 anos

Média da antiguidade: cerca de 9 meses

Adequacao: 0 Sim & 1 Nao
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Proposta
Empirica

1. Objectivo

2. Motivagoes
3. Amostra

4. Resultados

Re-IMAGINE

Bem-Estar no Trabalho

Vigor Dedicacdao Absor¢do Exaustao Cinismo

Perfil 1: 3,97 3,75 4,17
Motivagao Externa
Perfil 2:
Motivacao 4,68 4,60 4,73 2,99 2,24
Moderada
Perfil 3: 4,82 4,81 4,9 @ @
Motivacao Alta

Diferencas 3,2>1 3,2>1 3,2>1 1>3>2 1>2

Significativas

Escala:0a 6
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Proposta
Empirica

1. Objectivo

Perfil 1:
Motivacao Externa

Perfil 2:
Motivagao Moderada

2. Motivagoes

3. Amostra

Perfil 3:

4, Resultados Motivacdo Alta

Diferencas
Significativas

Re-IMAGINE

Bem-estar geral Saude fisica

3,25 3,38

3,87 3,52

4,36 3,80
3>2>1 3,2>1

Escala:1a7 Escala:1a5
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As empresas precisam de desenvolver
accoes que permitam O desenvolvimento
desta motivagoes.

que a aposta ém formagao

que desenvolva competéncias valorizadas

balhadores; hipoteses claras de
e o ajuste de

essidades dos
ntos chave.

Acreditamos

pelos tra
progressé’o na carreira;

horarios € locais as nec
trabalhadores, s30 po
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Planos para o

Futuro

Futuro

PROXIMA SAIDA P

estudos longitudinais que permitam seguir o mesmo
trabalhador ao longo do tempo e perceber que tipo de accoes da
empresa podem ter um impacto positivo nas motivacoes,
fazendo o individuo alterar o perfil onde se encontra;

. neste momento estamos a trabalhar numa investigacdao de
grande dimensao em parceria com uma das principais empresas
de outsoursing na area dos Contact Centers em Portugal e
esperamos daqui consigamos retirar conclusdes frutiferas para a
academia, para o sector e para os trabalhadores;

... pretendemos criar mais parcerias e protocolos, pois sem dados
e acesso as empresas e seus trabalhadores nao poderemos
prosseguir com as nossas investigacoes.
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