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Resumo

A literatura cientifica indica que a incivilidade e a civilidade no trabalho, dois
fendmenos inerentes ao ambiente social do trabalho, tém implica¢fes importantes para o bem-
estar psicoldgico dos trabalhadores. Em Portugal, hd uma auséncia de estudos sobre estes
fendmenos, e ndo existem medidas especificas de incivilidade e civilidade no trabalho,
validadas para o contexto profissional portugués. Para colmatar estas lacunas na literatura,
efetudmos dois estudos.

O Estudo 1 teve como objetivos a adaptacdo da Straightforward Incivility Scale (SIS;
Leiter & Day, 2013), e da Workplace Civility Scale (WCS; Osatuke et al., 2009). A amostra é
constituida por 442 trabalhadores do setor de turismo, 53% homens e 47% mulheres, Migage =
32.81 anos (DP = 10.95), 46% com ensino secundario, e 19% com curso superior. A estrutura
fatorial de cada medida foi avaliada através da andlise fatorial exploratéria, e a fiabilidade
mediante o alfa de Cronbach. Os nossos resultados sdo consistentes com o0s estudos originais.
As versdes portuguesas da SIS e WCS apresentam boas propriedades psicométricas, com
alfas entre .79 e .91.

O objetivo do Estudo 2 foi averiguar os efeitos da incivilidade e civilidade no trabalho,
no burnout e engagement. A eficacia profissional foi incluida como mediadora. A amostra,
diferente do Estudo 1, contempla 385 trabalhadores da inddstria hoteleira, 54% homens e
46% mulheres, Migage = 33.91 anos (DP = 11.31), 45% com ensino secundario, e 27% com
curso superior. Assente no modelo tedrico Job Demands-Resources, procuramos confirmar
nove hipoteses através de analises de regressdo no SPSS e PROCESS. As hipoteses foram
confirmadas. A incivilidade e civilidade no trabalho explicam até 22% da variancia do
burnout, e 24% da variancia do engagement. Em conjunto, a civilidade no trabalho e a
eficacia profissional explicam 48% da variancia do engagement.

Apresentamos as aplicagdes praticas dos dois estudos, bem como sugestbes para
futuras investigacGes. Quanto € do nosso conhecimento, estes sdo 0s primeiros estudos sobre

a incivilidade e a civilidade no trabalho, em Portugal.

Palavras-chave: incivilidade no trabalho; civilidade no trabalho; burnout; engagement;

turismo; Job Demands-Resources



Abstract

Research shows that incivility and civility at work, two phenomena relating to the
social environment at work, have important implications for the psychological well-being of
workers. These phenomena have not been studied in Portugal, and there are no specific
measures of workplace incivility and civility validated for the Portuguese working population.
We conducted two studies to address these gaps in the literature.

In Study 1 our aims were to adapt the Straightforward Incivility Scale (SIS; Leiter &
Day, 2013) and the Workplace Civility Scale (WCS; Osatuke et al., 2009) into Portuguese.
Our sample consists of 442 workers from the tourism sector, 53% men and 47% women, Mage
= 32.81 years (SD = 10.95), 46% with secondary school education and 19% with a degree in
higher education. Exploratory factor analyses were conducted to assess the structure of the
measures. Reliability was assessed with Cronbach's alpha. Results are consistent with those
reported by the original authors. The Portuguese versions of the SIS and WCS show good
psychometric properties, with alphas ranging .79 to .91.

Our aim in Study 2 was to examine the effects of incivility and civility at work on
burnout and work engagement. Professional efficacy was included as a mediator. Our sample,
different from Study 1 sample, consists of 385 workers in the hotel industry, 54% men and
46% women, Mag = 33.91 years (SD = 11.31), 45% with secondary school education and
27% with a degree in higher eduation. Based on the theoretical framework of the Job
Demands-Resources model we sought to confirm nine hypotheses using linear regression
analyses in SPSS and PROCESS. Hypotheses were confirmed. Workplace incivility and
civility explain up to 22% of the variance in burnout, and 24% of the variance in work
engagement. Together, civility at work and professional efficacy explain 48% of the variance
in work engagement.

We discuss the pratical applications of our reseach and provide suggestions for future
investigations. To the best of our knowledge, these are the first studies on workplace incivility

and civility in Portugal.

Keywords: workplace incivility; civility at work; burnout; work engagement; tourism;

Joh Demands-Resources
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(IN)CIVILIDADE, BURNOUT E ENGAGEMENT NO TRABALHO

Introducéo

O trabalho desempenha um papel importante na vida das pessoas, das organizacoes, e
da sociedade (Eurofound, 2014). O ambiente em que o trabalho é desenvolvido e a prépria
natureza do trabalho tém influéncia na salde e qualidade de vida do trabalhador (Dewe &
Kompier, 2008; Eurofound, 2012). Se, por um lado, o trabalho pode ser visto como uma fonte
de seguranca econémica, estatuto social, e desenvolvimento pessoal, por outro, pode ser
considerado uma fonte de frustracao, conflito, desilusdo, doenca mental e fisica e, em Gltima
instancia, de morte (Cartwright & Cooper, 2014; Lundberg & Cooper, 2010; Murphy, 2008).

A literatura organizacional mostra que as experiéncias de trabalho dos trabalhadores
séo fortemente influenciadas pela percecéo da qualidade das interagdes sociais no ambiente
do trabalho (Day & Leiter, 2014). Neste documento vamos dar a conhecer ao leitor os
conceitos de incivilidade no trabalho e civilidade no trabalho, duas das dimensdes da
qualidade das relagdes interpessoais, que na sua esséncia tém a ver com o respeito matuo e a
consideracédo pelos outros no trabalho. Os estudos internacionais referem que tanto a
incivilidade no trabalho, um problema crescente na vida das organizacoes (Clay, 2013;
Jayson, 2011), como a civilidade no trabalho, tem implicacdes importantes para a satde, bem-
estar e desempenho dos individuos, grupos e organizacdes (Day & Leiter, 2014; Estes &
Wang, 2008; Morrow, McElroy, & Scheibe, 2011; Porath & Pearson, 2013).

No contexto da saude (e.g., enfermeiros e médicos em ambiente hospitalar), onde a
incivilidade no trabalho tem sido extensivamente investigada, verificou-se que a incivilidade
no trabalho exercia um efeito negativo no funcionamento das equipas, que por sua vez
promovia a ocorréncia de erros medicos, prejudicando, em ultima insténcia, a seguranca dos
pacientes (Felblinger, 2009). Isto levou a entidade de acreditacdo internacional, The Joint
Commission (2008), a obrigar as instituicdes de satde a implementar normas, politicas e
procedimentos explicitos para a reducgéo da incivilidade no local do trabalho.

Um estudo recente publicado pelo Instituto de Salud Publica y Laboral de Navarra
(Gobierno de Navarra, 2014) estabeleceu a relagao entre o stress no trabalho e o
desenvolvimento de perturbacfes mentais, como a ansiedade, especialmente nas mulheres. O
mesmo estudo indica que em 70% dos casos, o stress no trabalho provem de comportamentos
interpessoais negativos no trabalho (e.g., bullying), e que os trabalhadores da industria

hoteleira estdo entre as populacGes mais afetadas.

13



(IN)CIVILIDADE, BURNOUT E ENGAGEMENT NO TRABALHO

A Organizacdo Mundial da Saude (OMS) prevé que até ao ano 2020, cinco dos 10
problemas de saude mais prevalentes a nivel mundial relacionar-se-8o com o stress
(Cartwright & Cooper, 2014). Dentro deste panorama negativo, o trabalho e o stress
relacionado ao trabalho desempenham um papel fulcral (Bauer & Hammig, 2014). A OMS
(1946, julho 22) definiu a saude como um estado de pleno bem-estar fisico, mental e social, e
ndo apenas como a auséncia de doenca ou perturbacdo. A saude € um recurso importante para
as pessoas, as organizacdes, e para a sociedade em geral (Cartwright & Cooper, 2014).
Proteger a satde mental no trabalho, e promover o bem-estar dos trabalhadores sdo objetivos
centrais de iniciativas europeias da atualidade, com por exemplo do Horizonte 2020.

O burnout é considerado um indicador negativo do bem-estar ocupacional (Bakker &
Oerlemans, 2012; Leiter, 2013), associado a varios problemas da satde mental como, por
exemplo, a ansiedade e a depressdo (Hakanen & Schaufeli, 2012), e da saude fisica como, por
exemplo, as lesdes musculo-esqueléticas (Armon, Melamed, Shirom, & Shapira, 2010). Num
relatdrio recente, publicado pela Dire¢cdo-Geral da Sadde (DGS, 2013), Portugal apresentou a
prevaléncia mais elevada de perturbacdo mental (22.9%) a nivel da Europa, e a segunda mais
elevada (26.4%) a nivel mundial. Por sua vez, a Eurostat (2010) reportou que cerca de 60%
dos trabalhadores europeus sofrem de les6es musculo-esqueléticas. O relatério da DGS (2013,
p. 7) também referiu que os "custos diretos e indiretos associados as perturbacdes
psiquiatricas, decorrentes das despesas assistenciais e da diminuic¢do da produtividade (...),
tém um enorme impacto econémico nos orcamentos publicos, podendo atingir cerca de 20%
de todos os custos da satde". Neste sentido, 0 burnout ndo é um problema apenas para o
trabalhador, ou para a organizacéo onde o trabalhador desempenha fungdes, o burnout € um
problema de saude publica (Bauer & Hammig, 2014).

Por outro lado, o engagement no trabalho é considerado um indicador positivo do
bem-estar ocupacional (Bakker & Oerlemans, 2012), positivamente associado, entre outros,
com a satisfacdo no trabalho (Alarcon & Lyons, 2011), e satisfacdo na vida (Hakanen &
Schaufeli, 2012), e negativamente associado com a ansiedade e a depresséo (Innstrand,
Langballe, & Falkum, 2012). A investigacdo do engagement no trabalho tornou-se popular a
partir do inicio do século 21 devido a convergéncia de desenvolvimentos em dois campos, por
um lado, pela crescente importancia do capital humano e envolvimento psicologico dos
trabalhadores nas organizacgoes, e, por outro, pelo aumento do interesse cientifico em estados
psicoldgicos positivos (Schaufeli, 2014), que promovem o funcionamento 6timo (Bakker &
Derks, 2010), florecimento (Hart, Cotton, & Scollay, 2015), e thriving (Spreitzer, Lam, &

Fritz, 2010) da pessoa no contexto do trabalho.
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(IN)CIVILIDADE, BURNOUT E ENGAGEMENT NO TRABALHO

Numa revisdo da literatura sobre a incivilidade no trabalho, Schilpzand, Pater, & Erez
(2014) afirmam que a maioria dos estudos sobre este fendbmeno social negativo provém do
continente norte-americano, e chamaram atencao para a necessidade de se efetuarem mais
estudos sobre a incivilidade no trabalho em outros paises. Quanto é do nosso conhecimento,
n&o existem estudos sobre a incivilidade ou civilidade no trabalho, com amostras portuguesas.
Também, na literatura cientifica internacional, e ainda que os temas de incivilidade e
civilidade no trabalho sejam areas de investigacdo relativamente recentes, a maioria dos + 100
estudos que encontramos (através de pesquisas nossas em varias bases de dados, como a
PsycINFO® e PsycArticles®), incidem em amostras de profissionais de satide (e.g.,
enfermeiros, médicos).

A Comisséo Europeia considera o turismo como o sector-chave para o reforco da
sustentabilidade e competitividade de toda a economia europeia (Magliulo, 2014). Em termos
politicos e estratégicos, o turismo é um dos pilares da economia Portuguesa, representando
cerca de 10% do PIB e empregando aproximadamente 8% da populagéo ativa (AICEP,
2014a). No entanto, existe um défice de estudos sobre o bem-estar e satde dos trabalhadores
deste setor.

Considerando (a) o atual impulso de politicas e iniciativas europeias (e.g., Horizonte
2020) associadas a saude mental, stress no trabalho e bem-estar dos trabalhadores; (b) a
importancia do setor de turismo para a economia e vida social Portuguesa; (c) os efeitos
prejudiciais da incivilidade no trabalho reportados na literatura; (d) a escassez de estudos
sobre o bem-estar occupacional de trabalhadores no setor de turismo; () a prevaléncia de
problemas de satude mental em Portugal; e (f) o valor do engagement no trabalho, tanto para o
trabalhador, como para as organizacdes, torna-se fundamental investigar os fendmenos de
incivilidade e civilidade no contexto profissional portugués.

Este documento divide-se em duas partes. A primeira parte é dedicada a
fundamentacdo tedrica e contempla quatro capitulos. No primeiro capitulo abordamos os
conceitos de incivilidade e civilidade no trabalho. O segundo capitulo trata dos conceitos de
burnout e engagement no trabalho. No terceiro capitulo debru¢camo-nos sobre estudos em que
as relagdes da incivilidade e civilidade no trabalho, com o burnout e o engagement no
trabalho foram investigadas. Neste capitulo, também referimos o enquadramento tedrico para
0 nosso Estudo 2 (explicado mais abaixo), 0 modelo Job Demands-Resources (JD-R;
Demerouti, Bakker, Nachreiner, & Schaufeli, 2001), que sendo um modelo flexivel e
adaptavel a qualquer setor, organizagdo ou ocupacao, permite analisar, simultaneamente, a

influéncia de exigéncias no trabalho (e.g., incivilidade no trabalho), e de recursos no trabalho
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(IN)CIVILIDADE, BURNOUT E ENGAGEMENT NO TRABALHO

(e.g., a civilidade no trabalho), bem como a moderac¢do ou mediacgéo de recursos pessoais
(e.g., eficacia profissional), no burnout e engagement no trabalho. No quarto, e Gltimo
capitulo da fundamentacéo teorica, apresentamos alguns dados referentes a hotelaria e
restauracao, as principais areas de atividade do setor de turismo.

A segunda parte deste documento integra dois estudos empiricos. No Estudo 1, que se
encontra no capitulo cinco, 0 nosso objetivo principal é contribuir para a adaptacgéo e
validacao de dois instrumentos: (a) a Straightforward Incivility Scale (Leiter & Day, 2013),
traduzida por nos para Portugués como a Escala Simples de Incivilidade no Trabalho (ESIT);
e (b) a Workplace Civility Scale (Osatuke, Moore, Ward, Dyrenforth, & Belton, 2009), que
traduzimos para Portugués como a Escala de Civilidade no Trabalho (ECT). Mais
especificamente, apés a aplicacao destes dois instrumentos numa amostra de trabalhadores
das areas da restauracao e hotelaria, pretendemos examinar as propriedades psicométricas da
ESIT e da ECT através da andlise fatorial exploratoria (AFE), e analise de consisténcia
interna, no SPSS. No caso da ESIT também vamos analisar as correlagGes entre as subescalas
do instrumento, bem como a prevaléncia de incivilidade no trabalho, de acordo com a fonte
(instigador) do comportamento (i.e., de supervisores, colegas, subordinados, clientes, e do
préprio respondente). O capitulo cinco termina com uma discussao dos resultados, limitacdes
do estudo, pontos fortes e aplicacdes praticas do estudo, e sugestdes para futuras
investigacoes.

O objetivo do Estudo 2, no capitulo seis, €, com base em nove hipéteses, averiguar 0s
efeitos da incivilidade e civilidade no trabalho no burnout e engagement no trabalho, numa
amostra de trabalhadores da inddstria hoteleira (diferente da amostra do Estudo 1). Também
avaliamos o papel da eficacia profissional, um valioso recurso pessoal (Llorens, Schaufeli,
Bakker, & Salanova, 2007) na relacdo entre a civilidade no trabalho e o engagement no
trabalho. As nove hipoteses sao testadas através de analises de regressdo linear no SPSS e no
PROCESS, um plug in para SPSS. O capitulo seis termina com uma discussao dos resultados,
limitacdes do estudo, pontos fortes e aplicagfes praticas do estudo, e sugestdes para futuras
investigacoes.

Ambos os estudos séo de natureza transversal, quantitativa, e correlacional. Devido a
auséncia de dados sobre a incivilidade no trabalho e a civilidade no trabalho, no contexto
profissional portugués, salientamos que os dois estudos apresentam um carater exploratorio.

A redacdo deste documento obedece as regras do novo acordo ortogréfico, bem como

as normas da sexta edigdo do manual da American Psychological Association (APA, 2010).
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Capitulo 1- Incivilidade e Civilidade no Trabalho

A literatura organizacional tem vindo a mostrar que as experiéncias de trabalho dos
trabalhadores sdo fortemente influenciadas pela percecdo da qualidade das interacdes sociais
no ambiente do trabalho. A incivilidade no trabalho e a civilidade no trabalho sdo duas

dimensGes da qualidade das relagdes interpessoais no trabalho (Day & Leiter, 2014).

1.1. Incivilidade no Trabalho

A incivilidade no trabalho é considerada uma das mais intrusivas formas de
comportamento antissocial no atual mundo de trabalho (Cortina, 2008). No seu artigo
seminal, Andersson e Pearson (1999, p. 458) definiram a incivilidade no trabalho como "um
comportamento desviante de baixa intensidade, e de intensdo ambigua, que viola as normas

para o respeito matuo no local do trabalho™

. Este fendmeno social caracteriza-se por
comportamentos rudes ou insensiveis, verbais e ndo-verbais, que demonstram falta de respeito
e consideracgéo pelos outros (Andersson & Pearson, 1999). Alguns exemplos de incivilidade
no trabalho sdo: Nao dar mérito quando ele é merecido; ignorar, excluir ou interromper
alguém; duvidar das decisfes ou opinides dos outros; olhares ou gestos indecentes; ndo
terminar tarefas, deixando trabalho adicional para os outros (Cortina, Magley, Williams, &
Langhout, 2001; Pearson, Andersson & Porath, 2000). A incivilidade no trabalho néo surge
apenas nas interacdes sociais face a face, pode também ser transmitida através de e-mails e
mensagens de texto, a chamada cyber incivility (Francis, Holmvall, & O'Brien, 2015;
Giumetti, Hatfield, Scisco, Schroeder, Muth, & Kowalski, 2013; Lim & Teo, 2009).

1.1.1. Diferencas entre a incivilidade e outros comportamentos negativos. As duas
caracteristicas principais que distinguem a incivilidade no trabalho de outros comportamentos
interpessoais negativos nas organizaces (e.g., bullying, Einarsen, Hoel, Zapf, & Cooper,
2011; mobbing, Leymann, 1996; supervisdo abusiva, Tepper, 2007) sdo a intensidade e a
intencionalidade dos atos praticados (Andersson & Pearson, 1999; Pearson, Andersson, &
Wegner, 2001; Tepper & Henle, 2011).

A intensidade refere-se ao nivel de agressdo ou violéncia inerente ao comportamento.
De forma geral, ser alvo de ameacas constantes a integridade moral e/ou fisica (exemplo de

bullying) é considerado um comportamento mais violento do que ser interrompido, de vez em

! Traducdo nossa
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guando, no meio de uma conversa (exemplo de incivilidade no trabalho) (Leiter, 2013;
Pearson & Andersson, 1999; Tepper & Henle, 2011). Em comparagdo com o bullying, a
incivilidade no trabalho € frequentemente descartada como um comportamento passageiro ou
trivial, ndo merecedor de nenhuma intervencéo especifica (Cortina et al., 2001; Lim, Cortina,
& Magley, 2008).

Quanto a intencionalidade, numa situacdo de incivilidade no trabalho o alvo tem
duvidas sobre o comportamento do instigador, se 0 comportamento € intencional ou nédo, se
existe uma intencéo deliberada por parte do instigador de prejudicar o alvo ou ndo. O proprio
instigador poderd nem querer prejudicar ninguém, e 0 seu comportamento, percecionado
como incivil, podera apenas ser resultado de descuido, distracdo, ignorancia ou indiferenca
(Andersson & Pearson, 1999; Pearson & Porath, 2004). No bullying, por exemplo, ndo
existem davidas por parte do alvo quanto aos objetivos do perpetrador, a intensao deliberada
de prejudicar o alvo é evidente (Einarsen et al., 2011). Neste sentido, a percecdo do individuo
desempenha um papel fundamental em determinar a ocorréncia (ou ndo) de incivilidade
(Bunk & Magley, 2013; Sliter, Withrow, & Jex, 2015).

Um terceiro fator que diferencia a incivilidade no trabalho de outros comportamentos
desviantes esta relacionado com o instigador do comportamento negativo. Por exemplo, no
bullying, o bully (perpetrador) é, por definicéo, sempre o individuo que detém mais poder,
seja formal ou informal (Einarsen et al., 2011). Na supervisdo abusiva, 0 comportamento
negativo provem invariavelmente de um individuo que esta numa posicdo hierarquicamente
superior ao do alvo (Tepper, 2007). Contudo, na incivilidade no trabalho qualquer individuo,
independentemente do seu nivel de poder (formal ou informal) ou de pertencer ou ndo a
organizacdo (e.g., um cliente; Arnold & Walsh, 2015; Kern & Grandey, 2009; Walker, van
Jaarsveld, & Skarlicki, 2014), pode ser o instigador do comportamento. Apesar das diferencas
entre a incivilidade no trabalho e o bullying, mobbing ou supervisao abusiva (Pearson et. al,
2001; Tepper & Henle, 2011), todas estas formas de comportamento negativo partilham uma
caracteristica central: A falta de respeito pelos outros no local do trabalho (Leiter, 2013).

1.1.2. A'incivilidade como percursor de comportamentos mais violentos. A
incivilidade no trabalho €, por varios autores, considerada como o percursor de bullying e
violéncia no trabalho (Andersson & Pearson, 1999; Ghosh, Jacobs, & Reio, 2011; Hunt &
Marini, 2012; Johnson & Indvik, 2001; Lutgen-Sandvik, 2003; Namie, 2003). A teoria sugere
que a incivilidade no trabalho € um processo progressivo e dindmico, na medida em que um
ato de incivilidade no trabalho podera promover um espiral de comportamentos interpessoais

negativos, cada vez mais agressivos, podendo chegar a contaminar todo o ambiente de uma
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organizacdo (Andersson & Pearson, 1999; Pearson et al., 2000). De fato, Taylor e Kluemper
(2012) encontraram uma associacao estatisticamente significativa (.63) entre a frequéncia de
incivilidade no trabalho e um clima organizacional de incivilidade, enquanto Griffin (2010)
verificou uma correlacdo fortemente negativa (-.56) entre a incivilidade no trabalho e um
clima organizacional de justi¢a. Neste sentido, a cultura da organizacéo (Khadjehturian, 2012;
Laschinger, Wong, Cummings, & Grau, 2014), e o estilo de lideranca (Arnold & Walsh,
2015; Cortina, 2008; Harold & Holtz, 2015) desempenham um papel importante na promocao
e prevaléncia de incivilidade na organizacéo.

1.1.3. Antecedentes de incivilidade no trabalho. Alguns dos antecedentes da
incivilidade no trabalho sdo: a globalizac&o e evolugdo tecnoldgica, que dita um maior nivel
de interacdo virtual, e mais pressdo para estar disponivel a toda a hora (Cameron & Webster,
2011); a natureza altamente competitiva do trabalho hoje em dia (Pearson et al., 2001); o
downsizing, que obriga aos trabalhadores a serem mais produtivos, mas que aumenta o nivel
de inseguranca no trabalho, que por sua vez pode promover a incivilidade (Andersson &
Pearson, 1999; Blau & Andersson, 2005; Vickers, 2006); maior diversidade na forca
trabalhadora (homens, mulheres, trabalhadores temporarios, trabalhadores provenientes de
culturas diferentes), que podera aumentar o nivel de mal entendimentos nas interagdes sociais
(Bunk, Karabin, & Lear, 2011; Muir, 2000); falta de assertividade da lideranca (Arnold &
Walsh, 2015; Baker, Comer, & Martinak, 2008; Harold & Holtz, 2015); estruturas
hierarquicas mais horizontais, menos formais (Pearson et al., 2001); elevada carga de trabalho
(Francis et al., 2015); e discriminagéo no local de trabalho (Cortina, 2008; Cortina, Kabat-
Farr, Leskinen, Huerta, & Magley, 2013; Sliter, Sliter, Withrow, & Jex, 2012).

1.1.4. Consequéncias de incivilidade no trabalho. Apesar da incivilidade no trabalho
ser uma area de investigacdo relativamente recente, os estudos publicados até a data sugerem
gue este fendmeno social esta associado com uma variedade de resultados negativos, a nivel
organizacional, grupal e individual (Estes & Wang, 2008; Morrow et al., 2011; Schilpzand et
al., 2014).

A incivilidade no trabalho pode afetar a imagem e reputacdo de uma organizacgao
(Kossek, Kalliath, & Kalliath, 2012; Pearson & Porath, 2005; Porath, Macinnis & Folkes,
2010). Porath et al. (2010) mostraram como clientes, que presenciaram uma situacao de
incivilidade entre colegas de trabalho, ficaram com uma impressao negativa, que se estendeu
para além da situacdo testemunhada, abarcando outras pessoas da organizacao e a organizacao

em si.
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Uma grande parte dos estudos sobre a incivilidade no trabalho incide sobre o efeito
deste comportamento na satisfagdo no trabalho e na intencéo de abandonar o emprego
(intention to quit). VVarios autores ja verificaram uma associacao negativa, e estatisticamente
significativa, entre a experiéncia de incivilidade no trabalho e a satisfacao no trabalho, e uma
associagéo positiva, e estatisticamente significativa, entre a experiéncia de incivilidade no
trabalho e a intencéo de abandonar o emprego (Bunk & Magley, 2013; Cortina et al., 2013;
Hershcovis & Barling, 2010; Griffin, 2010; Laschinger, Leiter, Day, & Gilin, 2009; Leiter,
Day, Oore, & Laschinger, 2012; Leiter, Laschinger, Day, & Oore, 2011; Leiter, Price, &
Laschinger, 2010; Lim & Cortina, 2005; Lim et al., 2008; Lim & Lee, 2011; Miner, Pesonen,
Smittick, Seigel, & Clark, 2014; Miner, Settles, Pratt-Hyatt, & Brady, 2012; Penney &
Spector, 2005). A rotatividade dos trabalhadores, o chamado turnover, é um grave problema
em varias areas de negdcio, uma das quais € a indudstria hoteleira (Faldetta, Fasone, &
Provenzano, 2013).

Em termos de produtividade, qualidade do servi¢co, compromisso organizacional e
rotatividade, as perdas (que representam um custo financeiro) associadas a incivilidade no
trabalho podem ser significativas (Hutton & Gates, 2008; Lewis & Malecha, 2011; Porath &
Pearson, 2010, 2013). Com base nos resultados de investigacdes efetuadas ao longo de 10
anos, Porath e Pearson (2010) reportaram que, dos participantes que trabalhavam em
ambientes incivis, 48% reduziu intencionalmente o seu nivel de desempenho, 47% passou a
trabalhar menos horas, 38% diminuiu a qualidade do seu trabalho, 78% baixou o nivel do seu
compromisso com a organizagao, e 12 % acabou por abandonar a organizac¢ao. Todos estes
fatores acarretam custos diretos e indiretos para uma organizacao.

De forma geral, as pessoas esperam ser tratadas com dignidade e respeito em todas as
areas da vida, incluindo no trabalho (Hodson, 2001; Zauderer, 2002). A literatura sugere que a
experiencia de incivilidade no trabalho se apresenta como uma ameagca a identidade e
sentimento de dignidade da pessoa, a estrutura do self da pessoa (Andersson & Pearson,
1999; Chen, Ferris, Kwan, Yan, Zhou & Hong, 2013; Leiter, 2013). As pessoas que sdo alvos
de incivilidade no trabalho frequentemente avaliam o comportamento como sendo injusto
(Pearson et al., 2000; Miller, 2001), podendo acabar por (a) experienciar afetos e emocoes
negativos — raiva, medo, tristeza, e culpa — (Bunk & Magley, 2013; Martinez, Morales,
Rodriguez, Rosa, & Sanchez, 2009; Meier & Semmer, 2013; Pearson et al., 2001; Porath &
Pearson, 2012; Sakurai & Jex, 2012; Zhou, Yan, Che, & Meier, 2015), (b) desenvolver

expetativas futuras fortemente negativas (Bunk & Magley, 2013), e (c) exibir debilita¢des
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cognitivas, tais como a diminuicgdo do nivel de concentracdo, enfraquecimento da memaria de
curto prazo, e bloqueio dos processos criativos (Porath & Erez, 2007, 2009).

Em relacdo a salde, a incivilidade no trabalho tem vindo a associar-se de forma
significativa e positiva com a ansiedade, depressao e falta de satisfacdo com a saude mental, e
negativamente com o bem-estar psicoldgico (Cortina et al., 2001; Hershcovis & Barling,
2010; Holm, Torkelson, & Backstrom, 2015; Lim & Cortina, 2005; Lim et al., 2008; Lim &
Lee, 2011; Miner et al., 2014; Oore et al., 2010). No estudo de Miner et al. (2014), numa
amostra de 1,234 docentes do ensino superior nos EUA, a relacdo entre a incivilidade no
trabalho e sintomas de depressdo foi mais forte nas mulheres (.45) do que nos homens (.30).
Dores de cabeca, dores musculares, problemas de sono, e falta de satisfagdo com a saude
fisica sdo alguns dos sintomas significativamente associados a incivilidade no trabalho
(Hershcovis & Barling, 2010; Leiter et al., 2010; Lim et al., 2008; Oore et al., 2010).

A incivilidade no trabalho esta relacionado com niveis mais elevados de stress no
trabalho (Beattie & Griffin, 2014; Bunk & Magley, 2013; Lim & Cortina, 2005; Lim et al.,
2008; Lim & Lee, 2011; Miner, Settles, Pratt-Hyatt, & Brady, 2012), stress que é transmitido
para fora do contexto profissional, afetando a qualidade das relacGes interpessoais na vida
particular, e que contribui para o conflito familia-trabalho (Ferguson, 2012). Lim e Cortina
(2005) verificaram que as pessoas que reportaram maior frequéncia de incivilidade no
trabalho também reportaram niveis menores de satisfacdo com a vida. Oore et al. (2010)
constataram que, para além de ser uma fonte de stress em si, a incivilidade no trabalho
agravava o stress proveniente de outros fatores inerentes ao préprio trabalho (e.g., carga de
trabalho excessiva, falta de autonomia, prazos apertados, etc.), promovendo niveis mais
elevados de tens&o.

Para Day e Leiter (2014), a percecdo de apoio social (positivo) no trabalho é uma
manifestacdo de relacdes interpessoais positivas e saudaveis. Varios estudos ja mostraram que
0 apoio social € um recurso importante para a reducao e prevencao do stress no trabalho, bem
como para a promogéo da saude e bem-estar do trabalhador (Cohen & Wills, 1985; Komatsu,
Kai, Nagamatsu, Shiwa, Suyama, & Sugimoto, 2010; Lakey & Orehek, 2011; Park, Wilson,
& Lee, 2004; Viswesvaran, Sanchez, & Fisher, 1999). O apoio social refere-se a
disponibilidade de uma rede social de recursos psicoldgicos e materiais, que se destina a
ajudar o individuo a lidar com situagdes de stress no trabalho, frequentemente caraterizado
por trés tipos de recursos (apoios): instrumental, informacional e emocional (ver Cohen,
2004). A incivilidade no trabalho pode diminuir os niveis de confianga, cooperacdo, e
percecdo de justica no trabalho (Leiter, Day, & Price, 2015; Porath & Erez, 2007; Reio &
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Sanders-Reio, 2011; Taylor, 2010), o que prejudica a percec¢do de disponibilidade de apoio
social no trabalho (Holm et al., 2015; Miner et al., 2012; Sakurai & Jex, 2012), tornando o
individuo mais vulneravel a situacdes de stress ocupacional, ao desenvolvimento de sintomas
de tensdo (e.g., burnout) (Maslach & Leiter, 2008), e a falta de motivacao (e.g., engagement)
(May, Gilson, & Harter, 2004; Reio & Reio-Sanders, 2011). Por exemplo, no estudo de Holm
et al., (2015), com uma amostra de 2,871 trabalhadores das areas de hoteleira e restauracéo na
Suécia, a incivilidade de supervisores revelou-se forte e negativamente correlacionada com a
percecdo de apoio social de supervisores (-.61), e a incivilidade de colegas apresentou-se
moderada e negativamente associada com a percecdo de apoio social de colegas (-.41).

1.1.5. Prevaléncia de incivlidade no trabalho. Dependendo do periodo de referéncia
atribuido (i.e., incivilidade no trabalho durante os Gltimos 5 anos, durante o ultimo ano, ou
durante o ultimo més), os estudos indicam que entre 26% a 85% dos trabalhadores
experienciam incivilidade no trabalho (e.g., Cortina e Magley, 2009; Giumetti, McKibben,
Hatfield, Schroeder, & Kowalski, 2012; Laschinger et al., 2009; Shannon et al., 2007).

1.2. Civilidade no Trabalho

Para Andersson e Pearson (1999), a civilidade no trabalho é o oposto de incivilidade
no trabalho; ou seja, € um comportamento que demonstra cortesia, sensibilidade e
consideracdo pelos outros. A civilidade ajuda a preservar as hormas do respeito mutuo no
trabalho, e é essencial para o desenvolvimento de confianga, empatia, e relagdes interpessoais
positivas no trabalho (Pearson et al., 2000).

Meterko, Osatuke, Mohr, Warren, e Dyrenforth (2007) afirmam que a civilidade no
trabalho € um componente-chave do clima organizacional, pouco estudado. Consistente com a
definicdo de Pearson et al. (2000), Meterko et al. (2007), e Osatuke et al. (2009), definiram a
incivilidade no trabalho, ndo apenas como a auséncia de comportamentos incivis, como
também pela presenca de quatro caracteristicas especificas: respeito e aceitacdo, cooperacao,
relagdes de apoio entre colegas, e resolucdo justa de conflitos.

1.2.1. Respeito e aceitacdo. Na linguagem do dia-a-dia, o dicionario online (Priberam
Dicionario, 2013, p. 1) define a palavra respeito como o "sentimento que nos impede de fazer
ou dizer coisas desagradaveis a alguém; apreco, consideracdo, deferéncia™. Ou seja, 0 respeito
contempla nocdes de cortesia e consideracéo pelos outros. Grover (2014) defende que o
respeito € uma manifestacdo da crenca de que o outro (pessoa) tem valor.

Na literatura organizacional, o respeito, definido como um comportamento que

transmite confianca, imparcialidade e dignidade, fortalece as relagdes entre os membros de
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um grupo, proporcionando o reconhecimento de igualdade de posi¢éo dentro do grupo
(Simon, Licken, & Sturmer, 2006, citados por Meterko et al., 2007). Com o processo da
globalizacao, a diversidade no trabalho tornou-se uma realidade (Barak, 2014), e a aceitacdo
da diversidade, definida por Hicks-Clarke e lIles (2000, citados por Meterko et al., 2007) como
a valorizacdo e acolhimento de colegas, independentemente de cultura, género, orientacao
sexual, estado de incapacidade, ou idade, é um caso especial de respeito no trabalho.

1.2.2. Cooperacdo. Segundo Cremer (2002), o nivel de cooperacdo em grupo é
motivado pelo respeito sentido. Ou seja, 0 respeito transmite informacdo importante sobre a
qualidade da relacdo interpessoal, que por sua vez motiva o individuo a cooperacéo.

1.2.3. Relagdes de apoio entre colegas. As relagdes interpessoais tém implicagoes
importantes para o funcionamento psicoldgico, comportamental e social dos trabalhadores
(Leiter & Day, 2014; Semmer & Behr, 2014). Quando faldmos sobre a incivilidade no
trabalho, salientamos a importancia do apoio social como um recurso importante para a
reducdo e prevencado do stress no trabalho, bem como para a promocéo da salde e bem-estar
do trabalhador (Cohen & Wills, 1985; Komatsu et al., 2010; Lakey & Orehek, 2011; Park et
al., 2004; Viswesvaran et al, 1999).

1.2.4. Resolugéo justa de conflitos. De forma geral, o conflito associa-se
negativamente com o desempenho dos grupos (De Dreu & Weingart, 2003). Contudo, um
processo eficaz de resolucdo de conflito, contemplando estratégias como o consenso, a
comunicacdo aberta, e a partilha da carga do trabalho, entre outras, podera moderar a
associacao negativa entre o conflito e a performance de uma equipa (Behfar, Peterson,
Mannix & Trochim, 2008).

1.2.5. Fatores associadas com a civilidade no trabalho. A civilidade no trabalho esta
positiva e significativamente associada com a satisfacdo no trabalho (.51), compromisso
organizacional afetivo (.43), confianca na gestéo (.39 a .47), e confianca nos colegas de
trabalho (.61); e negativa e significativamente associada com a intencao de abandonar o
emprego (-.26) (Leiter et al., 2012; Leiter et al., 2015; Leiter, Laschinger et al., 2011).

No estudo de Meterko et al. (2007), com uma amostra de 107,000 profissionais do
Veterans Health Administration nos EUA, 0s autores encontraram associacOes fortes entre a
civilidade no trabalho e a lideranga (.80), e entre a civilidade no trabalho e o customer focus
(77).

Leiter e Day (2013), e Leiter et al. (2015), também verificaram uma correlacédo forte
(.77) entre a civilidade no trabalho e a seguranca psicoldgica, que se refere a crenca de que é

possivel expressar-se autenticamente, ser criativo, e tomar riscos no trabalho, sem medo de
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ameacas ou humilhagdes, porque o ambiente (do trabalho) é considerado psicologicamente
seguro (Edmondson, 1999). Por sua vez, Spreitzer, Lam, e Fritz (2010) afirmam que a
seguranca psicologica € uma condicdo necessaria para a motivacao (e.g., engagement) e
human thriving no trabalho, descrito pelos autores como uma sensagéo positiva de progresso
no autodesenvolvimento.

Martinez et al. (2009) investigaram os efeitos de civilidade e incivilidade no bem-estar
afetivo numa amostra de 390 funcionarios em Porto Rico. Os autores encontraram uma
correlacgdo significativa (.32) entre a civilidade no trabalho e os afetos positivos.

A incivilidade e a civilidade no trabalho, representando duas dimensdes da qualidade
das relaces interpessoais no trabalho, tem implicagdes importantes para o bem-estar
ocupacional, especificamente no que diz respeito aos niveis de burnout e engagement no
trabalho (Day & Leiter, 2014; Leiter, Nicholson, Patterson, & Laschinger, 2011), dois

conceitos que serdo discutidos no proximo capitulo.

25



(IN)CIVILIDADE, BURNOUT E ENGAGEMENT NO TRABALHO

Capitulo 2 - Burnout e Engagement no Trabalho

A prevaléncia de stress, bullying e violéncia no trabalho é preocupante (van Stolk,
Staetsky, Hassan, & Kim, 2012). Dados divulgados pelo Eurostat (2010) revelaram que
27.9% (n = 55.6 milhdes) dos trabalhadores europeus reportou ser exposto a fatores de risco
psicossocial que tiveram um efeito negativo no seu bem-estar mental; 23% dos quais
relacionados ao excesso de trabalho ou pressdes de tempo, 2.7% ao bullying ou assédio moral,
e 2.2% a violéncia ou ameacas de violéncia. Das pessoas que reportaram sofrer de um
problema de satde relacionado ao trabalho, 14% confirmou que o stress, ansiedade ou a
depressao era o seu principal problema, sendo estes 0 segundo maior problema de salde
ocupacional mais notificado (Eurostat, 2010).

A Organizagdo Mundial da Saude anunciou que, se ndo forem criados mecanismos de
controlo, a depressdo serd o segundo fator mais incapacitante para o trabalho, a seguir as
doencas cardiovasculares, em 2020 (WHO, 2001). Por outro lado, a European Agency for
Safety and Health at Work (2013) alertou que os problemas psicossociais, através dos efeitos
do stress e do burnout no trabalho, suplantardo as lesGes musculo-esqueléticas em 2020 se
ndo forem desenvolvidas medidas eficazes de prevencao e intervencdo, sendo que as lesbes
musculo-esqueléticas afetam cerca de 60% dos trabalhadores (Eurostat, 2010). O stress no
trabalho é considerado um dos maiores desafios para a seguranca e saude ocupacional
(European Agency for Safety and Health at Work, 2009).

Uma das possiveis consequéncias da exposi¢do prolongada a elevados niveis de stress
no trabalho € o burnout. Na literatura organizacional, o burnout e o engagement no trabalho
sdo considerados indicadores do bem-estar ocupacional (Bakker & Oerlemans, 2012;

Hakanen & Schaufeli, 2012; Schaufeli, Taris, & Van Rehenen, 2008), sendo o primeiro
(burnout) um estado psicoldgico negativo, enquanto o segundo (engagement), um estado
psicologico positivo.

2.1. Burnout

O burnout é um constructo multidimensional (Qiao & Schaufeli, 2011), tendo sido
definido por Maslach, Jackson, e Leiter (1996) como uma sindrome psicoldgica,
consequéncia da exposicao prolongada ao stress crénico no ambiente do trabalho,

caracterizada por trés dimensdes: exaustdo emocional, cinismo, e eficacia profissional.
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Das trés dimensdes é a exaustdo emocional que representa a experiéncia basica de
stress no individuo, na medida em que se refere a sensa¢fes esmagadoras de nao estar a altura
das exigéncias do trabalho, e de um esgotamento dos recursos emocionais e fisicos pessoais.
A dimenséo de cinismo, que representa 0 componente interpessoal do burnout, reflete uma
atitude fria ou excessivamente distante perante varios aspetos do trabalho, e a eficacia
profissional envolve sentimentos de (in)competéncia no trabalho (Leiter & Maslach, 2004;
Maslach, Schaufeli, & Leiter, 2001), e expetativas em relacdo a eficacia da pessoa no
contexto do trabalho, que se baseiam na teoria de autoeficacia de Bandura (1977).

Para Leiter e Maslach (2004), e Maslach e Leiter (2008), o burnout representa uma
incongruéncia (ou falta de ajustamento) entre o trabalhador e o seu ambiente de trabalho,
sendo que esta incongruéncia pode emergir em seis areas-chave da vida profissional: carga de
trabalho, controlo, recompensas, comunidade, justica e valores. Uma carga excessiva de
trabalho (i.e., muitas tarefas em pouco tempo, e com poucos recursos) € especialmente
associada com a dimensé&o exaustdo emocional do burnout. O controlo diz respeito ao grau de
autonomia do trabalhador, se tem ou ndo poder para influenciar varios aspetos do seu
trabalho. As recompensas representam o reconhecimento, tanto social como financeiro,
recebido no trabalho. Comunidade reflete a qualidade geral das interagdes sociais no trabalho,
incluindo questdes de conflito, apoio mutuo, proximidade e capacidade de trabalhar em
equipa. A justica refere-se a tomada de decisdes no trabalho e ao respeito demonstrado nas
interacdes sociais. Os valores refletem os ideais e motivacdes que tornam o trabalho atrativo
(Leiter & Maslach, 2004; Maslach & Leiter, 2008). Outros fatores que contribuem para o
burnout séo os conflitos de papéis e as politicas organizacionais (Crawford, LePine & Rich,
2010).

Embora o burnout ndo seja oficialmente classificado no DSM (Manual de Diagnostico
e Estatistica das Perturbagdes Mentais) como uma perturbagdo na area da saide mental, a
sindrome ¢ frequentemente diagnosticada ao abrigo da rubrica Z73, um estado de exaustéo
vital, na versdo de 2010 do CID (Classificacdo Estatistica Internacional de Doencas e
Problemas Relacionados a Saude) (Kaschka, Korczak, & Broich, 2011).

O burnout ndo é um problema apenas para o trabalhador, ou para a organizacao onde o
trabalhador desempenha funcdes, o burnout € um problema de saude publica (Bauer &
H&mmig, 2014). A sindrome tem vindo a ser associada com varios problemas de saude, entre
0s quais, a ansiedade e a depressao (Aloha et al., 2005, 2006; Hakanen & Schaufeli, 2012;
Peterson et al., 2008), problemas cardiacos (Toker, Melamed, Berliner, Zeltser, & Shapira,
2012), alexitemia (Mattila et al., 2007), sintomas de gripe e gastroenterite (Acker, 2010), e
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dores musculo-esqueléticas (Armon et al., 2010). Mais ainda, o cinismo esta fortemente
associado (= .57) com a intengédo de abandonar a organizacéo (Leiter & Maslach, 2009;
Mangi & Jalbani, 2013).

2.2. Engagement no Trabalho

O conceito de engagement surgiu com Kahn (1990), que descreveu o conceito em
termos de uma presenca psicoldgica na qual a pessoa estd em pleno contato (fisico, cognitivo
e emocional) com o seu trabalho e com as outras pessoas no seu ambiente de trabalho.

Maslach & Leiter (1997) conceptualizaram o engagement no trabalho como o oposto
do burnout. Contudo, para Schaufeli, Salanova, Gonzalez-Roma, e Bakker (2002), o
engagement é um constructo ortogonalmente relacionado com o burnout, mas um construto
distinto. Estes autores definiram o engagement no trabalho como um estado afetivo-
motivacional positivo de realizacdo ligado ao trabalho, caracterizado por trés dimensoes:
vigor, dedicacdo, e absorcao.

O vigor refere-se a niveis elevados de energia e resiliéncia, a uma vontade de investir
esforgo no trabalho, ao ndo cansar-se facilmente, e a persisténcia perante dificuldades
encontradas no trabalho. A dedicacgéo diz respeito a um forte envolvimento pessoal com o
trabalho, com sentimentos de entusiasmo e significancia, e uma sensacao de orgulho e
inspiracdo. A absorcdo abarca um estado prazeroso de imerséo total no trabalho, no qual o
tempo parece passar a voar (Schaufeli & Bakker, 2003; Schaufeli et al., 2002).

A popularidade do conceito de engagement, a partir do inicio do século 21, tem a ver
com a convergéncia de desenvolvimentos em dois campos: (a) a crescente importancia do
capital humano e envolvimento psicoldgico dos trabalhadores nas empresas, e (b) 0 aumento
do interesse cientifico nos estados psicoldgicos positivos (Schaufeli, 2014).

O engagement no trabalho tem sido distinguido de outros conceitos similares, como a
satisfagdo no trabalho, envolvimento com o trabalho, compromisso organizacional afetivo,
workaholism, mindfulness, e flow (Christian, Gaza, & Slaughter, 2011; Dane & Brummel,
2013; Hallberg & Schaufeli, 2006; Macey & Schneider, 2008; Schaufeli et al., 2002;
Shimazu, Schaufeli, Kubota, & Kawakami, 2012).

Recentemente, Hart, Cotton, e Scollay (2015) relacionaram o engagement no trabalho
ao florescimento (flourishing) humano no trabalho, dado que o engagement implica um
estado cognitivo-afetivo positivo, que fomenta o desenvolvimento pessoal, a aprendizagem e
o funcionamento 6timo. Estes autores também chamaram atenc¢éo para a necessidade de mais

investigacBes sobre os fatores no trabalho que promovem a saude e bem-estar do trabalhador.
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Spreitzer, Lam, e Fritz (2010) associaram o engagement no trabalho ao human
thriving, definido pelos autores como um estado psicolégico em torno de uma sensacao de
progresso no crescimento e desenvolvimento pessoal, representado por duas dimensdes:
vitalidade (dimensé&o afetiva) e aprendizagem (dimensao cognitiva).

O engagement no trabalho esta positiva e significativamente associado com o
empowerment psicoldgico (Moura, Orgambidez-Ramos, & Jesus, 2015), satisfagdo no
trabalho (Alarcon & Lyons, 2011; Wefald & Downey, 2009), e satisfacdo na vida (Hakanen
& Schaufeli, 2012), e negativamente correlacionado com a fadiga, ansiedade e depressao
(Hakanen & Schaufeli, 2012; Innstrand et al., 2012; Shimazu, Schaufeli, Kubota, &
Kawakami, 2012).
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Capitulo 3 - Incivilidade no Trabalho, Civilidade no Trabalho, Burnout e Engagement

no Trabalho

Neste capitulo vamos debrucar-nos sobre os estudos em que as relagdes da incivilidade
e civilidade no trabalho, com o burnout e o0 engagement no trabalho j& foram investigadas.
Posteriormente, apresentaremos 0 modelo Job Demands-Resources (JD-R; Demerouti et al.,
2001), que serve de enquadramento tedrico para 0 nosso Estudo 2. O modelo JD-R permite
analisar, simultaneamente, a influéncia de exigéncias no trabalho (e.g., incivilidade no
trabalho), e de recursos no trabalho (e.g., a civilidade no trabalho), bem como a moderacao ou
mediacdo de recursos pessoais (e.g., eficacia profissional), no burnout e no engagement no
trabalho.

3.1. Incivilidade no Trabalho e Burnout

Encontrdmos nove estudos na literatura nos quais a relacéo entre a incivilidade no
trabalho (de supervisores e de colegas) e o burnout foi investigada. Como se pode confirmar
na Tabela 1, com a excecdo da investigacdo de Sulea, Filipescu, Horga, Ortan, e Fischmann
(2012), todos os estudos foram realizados no continente norte-americano. A maioria (66.7%)
dos estudos contempla uma amostra de profissionais de saude (enfermeiros e médicos). Dos
nove estudos, trés sdo longitudinais (Leiter et al., 2010; Leiter, Laschinger et al., 2011; Leiter,
Nicholson et al., 2011).

O periodo de referéncia inerente a incivilidade no trabalho foi de um més em 66.7%
dos estudos; Giumetti et al. (2012) determinaram um periodo de referéncia de seis meses,
enguanto Sulea, Filipescu et al. (2010), e Taylor (2010), aplicaram um periodo de referéncia
de um ano. Independentemente destas diferengas, os nove estudos sugerem que a incivilidade
(de supervisores e de colegas) contribui positivamente para o burnout, sendo o efeito da
incivilidade de supervisores mais forte do que o da incivilidade dos colegas. Em relagéo as
dimens@es do burnout, é o cinismo que aparece mais fortemente associado com a incivilidade
no trabalho.

A Straightforward Incivility Scale (Leiter & Day, 2013), utilizada para avaliar a
incivilidade no trabalho no estudo de Leiter et al. (2015), sera adaptada por nos para o

contexto profissional Portugués no Estudo 1 do presente documento.
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Tabela 1

Resumo de Estudos Sobre Incivilidade no Trabalho e Burnout

Dimensdes de

Dimensdes de

incivilidade / burnout /
Estudo / Pais Amostra Instrumento Instrumento Correlacao reportada
Laschinger et al. N =612 IncivSUP e EEeCY/ IncivSUP — EE = .33"
(2009) / profissionais IncivCOL / MBI-GS IncivCOL — EE = .24"
Canadé de satide WIS (Cortina et (Maslachetal.  IncivSUP —CY = 41"
al., 2001) 1996) IncivCOL — CY =.30"
Leiter et al. N =477 IncivSUP e EEeCY/ IncivSUP — EE = .40"
(2010) / profissionais IncivCOL / MBI-GS IncivCOL — EE = .25
Canada de saude WIS (Cortina et (Maslach et al. IncivSUP — CY = .39
al., 2001) 1996) IncivCOL — CY =.33"
Taylor (2010) / N = 234 IncivSUP e Burnout global /  IncivSUP — Burnout = .31"
EUA Funcionérios IncivCOL / MBI-GS IncivCOL — Burnout = .18™
de varios Autodesenvolvido (Maslach et al.
setores, 1996)
organizag0es e
ocupagdes
Leiter, Laschinger N = 1,107 IncivSUP e EEeCY/ IncivSUP — EE = .33
etal. (2011) / profissionais IncivCOL / MBI-GS IncivCOL — EE = .27
Canada de satde WIS (Cortina et (Maslachetal.  IncivSUP —CY =.39"
al., 2001) 1996) IncivCOL — CY =.35"
Leiter, Nicholson N =475 IncivSUP e EEeCY/ IncivSUP — EE = .36
etal. (2011) / profissionais IncivCOL / MBI-GS IncivCOL — EE = .20
Canadé de saude WIS (Cortina et (Maslach et al. IncivSUP — CY = .33
al., 2001) 1996) IncivCOL — CY = .31
Giumetti et al. N = 407 IncivSUP / Burnout global /  IncivSUP — Burnout = .25
(2012) / funcionériosdo  Adaptagdo WIS SMBM (Shirom
EUA ensino superior (Cortina et al., & Melamed,
2001) 2006)
Leiter et al. N =1,136 IncivSUP e EEeCY/ IncivSUP — EE = .35
(2012) / profissionais IncivCOL / MBI-GS IncivCOL — EE = .25™
Canada de satde WIS (Cortina et (Maslachetal.  IncivSUP —CY =.37"
al., 2001) 1996) IncivCOL — CY =.31"7
Sulea, Filipescu, N =193 Incivilidade global EEeCY/ Incivilidade — EE = .21"
etal. (2012) / docentes / WIS (Cortina et MBI-GS Incivilidade — CY =.36"
Roménia al., 2001) (Maslach et al.
1996)
Leiter et al. N = 1,624 IncivSUP e EEeCY/ IncivSUP — EE = .39
(2015) profissionais IncivCOL / MBI-GS IncivCOL — EE = 28"
Canadé de satde SIS (Leiter & Day,  (Maslachetal.  IncivSUP —CY = .42""
2013) 1996) IncivCOL — CY = .29

Nota. IncivSUP = Incivilidade de Supervisores; IncivCOL = Incivilidade de Colegas; WIS = Workplace
Incivility Scale; SIS = Straightforward Incivility Scale; EE = Exaustdo Emocional; CY = Cinismo; MBI-GS =
Maslach Burnout Inventory - General Survey; SMBM = Shirom-Melamed Burnout Measure.

“p<.05. "p<.01.
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3.2. Incivilidade no Trabalho e Engagement no Trabalho

Numa revisdo da literatura localizamos seis estudos nos quais se investigou a relagéo
entre a incivilidade no trabalho e o engagement no trabalho.

Yeung e Griffin (2008) verificaram uma associacao sistematica negativa entre a
frequéncia de incivilidade experienciada no trabalho e o nivel de engagement, confirmado por
116,000 participantes de 412 organizac¢Ges em seis paises do continente asiatico (China, Hong
Kong, India, Japéo, Coreia, e Singapura).

No ambito de um doutoramento em gestdo, Taylor (2010) investigou os efeitos da
incivilidade no trabalho, a nivel individual, numa amostra de 234 trabalhadores de varios
setores, organizagdes e ocupacdes nos EUA. A investigadora encontrou uma relagéo
significativa (-.23) entre a incivilidade de supervisores e o engagement no trabalho (medido
com 17 itens da Utrecht Work Engagement Scale, UWES; Schaufeli & Bakker, 2003).
Contudo, Taylor ndo encontrou nenhuma associacao significativa entre a incivilidade de
colegas e o0 engagement no trabalho (-.02). A investigadora avaliou a frequéncia de
incivilidade de supervisores e de colegas através de uma escala autodesenvolvida (12 itens), e
o0 periodo de referéncia foi de um ano.

Num estudo longitudinal em 475 enfermeiros no Canada, Leiter, Nicholson et al.
(2011) verificaram associagOes estatisticamente significativas entre o engagement no trabalho
(medido com uma versdo reduzida da UWES, Schaufeli & Bakker, 2003) e a incivilidade de
supervisores (-.22), e a incivilidade de colegas (-.19). Estes autores avaliaram a frequéncia de
incivilidade de supervisores e de colegas, referente ao més anterior, através de 10 itens da
Workplace Incivility Scale (WIS; Cortina et al., 2001). Leiter, Nicholson et al. basearam as
hipbteses do seu estudo no enquadramento tedrico do modelo Job Demands-Resources
(Demerouti et al., 2001), que sera discutido em mais pormenor mais adiante.

Reio e Sanders-Reio (2011) efetuaram um estudo transversal numa amostra de 272
funcionarios de uma empresa de informatica, nos EUA, para responder a pergunta de
investigacdo "qual o efeito da incivilidade de supervisores e de colegas no engagement?”. As
frequéncias de incivilidade de supervisores e de colegas, durante o ano anterior, foram
avaliadas com 15 itens da WIS (Cortina et al., 2001), enquanto o engagement foi medido
atraveés da Workplace Engagement Scale (16 itens) de Schuck (2010), que contempla as trés
dimensGes de engagement de Kahn (1990): significado psicoldgico, seguranga psicoldgica, e
disponibilidade psicoldgica. Reio e Sanders-Reio encontraram correlagfes significativas entre
a incivilidade de supervisores e a segurancga psicoldgica (-.37), e disponibilidade psicoldgica

(-.35); e entre a incivilidade de colegas e a seguranca psicoldgica (-.45), e a disponibilidade
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psicologica (-.32). As relacdes entre a incivilidade de supervisores e o significado psicolédgico
(-.11), e a incivilidade de colegas e o significado psicologico (-.07), ndo apresentaram
correlagdes estatisticamente significativas.

Assente na teoria de Conservacdo de Recursos (COR; Hobfoll, 1989; Hobfoll &
Shirom, 2001), Sulea, Fischmann, e Filipescu (2012) examinaram os efeitos da incivilidade
no trabalho (avaliada de forma global com 12 itens da WIS, Cortina et al, 2001), durante o
ultimo ano, no engagement (medido com uma verséo reduzida da UWES, Schaufeli &
Bakker, 2003), numa amostra de 223 trabalhadores dos setores de educacgéo e engenharia na
Roménia. A incivilidade no trabalho mostrou-se significativamente associada com o vigor (-
.32), dedicacéo (-.32), e absorcéo (-.30).

Na China, Chen et al. (2013) encontraram uma relacdo negativa, e estatisticamente
significativa (-.26), entre a incivilidade de supervisores e colegas (avaliada com sete itens da
WIS, Cortina et al., 2001) e o0 engagement no trabalho (medido com a UWES; Schaufeli &
Bakker, 2003), numa amostra de 236 trabalhadores da indUstria transformadora. O periodo de
referéncia no estudo de Chen et al. foi de um ano.

Em quatro dos seis estudos que acabamos de descrever, os autores utilizaram a WIS
(Cortina et al., 2001) para avaliar a frequéncia de incivilidade no trabalho. Contudo, e em
linha com as criticas feitas por Kunkel, Carnevale, e Henderson (2013), ndo houve
consisténcia no namero de itens (da WIS), variando estes entre sete e 15, dependendo do
estudo. O periodo de referéncia, para a incivilidade no trabalho, foi de um ano em 83% dos
estudos: apenas Leiter, Nicholson et al. (2011) estabeleceram um periodo de referéncia mais
curto (um més). Independentemente das diferencgas, estes seis estudos indicam que a

incivilidade no trabalho tem um efeito negativo no engagement no trabalho.

3.3. Civilidade no Trabalho e Burnout

IdentificAmos quatro estudos na literatura onde a relagéo entre a civilidade no trabalho
e 0 burnout—exaustdo emocional e cinismo—foi avaliada (Leiter et al., 2010; Leiter,
Laschinger et al., 2011; Leiter, Nicholson et al., 2011; Leiter et al., 2015). Nestes estudos a
civilidade no trabalho foi medida com a Workplace Civility Scale (WIS; Osatuke et al., 2009),
e a amostra foi constituida por profissionais de satde, do continente norte-americano. A
civilidade no trabalho apresentou associagdes negativas e significativas com a exaustao
emocional (-.19 a -.32), e com o cinismo (-.30 a -.41), sendo que a relagdo com o cinismo foi

sempre mais forte (maior) do que a relagédo com a exaustédo emocional.
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A Workplace Civility Scale (WCS) de Osatuke et al. (2009), que abordaremos mais
adiante, sera também adaptada por nos para o contexto profissional Portugués no Estudo 1 do

presente documento.

3.4. Civilidade no Trabalho e Engagement no Trabalho

Relacdes de apoio entre colegas, uma caracteristica representada por dois itens da
WCS (i.e., "As pessoas com quem trabalho interessam-se pessoalmente por mim" e "P0sso
confiar nas pessoas com quem trabalho quando preciso de ajuda™), é um forte preditor de

engagement no trabalho (Yanchus, Fishman, Teclaw, & Osatuke, 2013).

3.5. Civilidade no Trabalho e Incivilidade no Trabalho

Os estudos mostram que a relacdo entre a civilidade no trabalho e a incivilidade de
supervisores é significativamente negativa, variando de -.24 a -.39 (consoante o estudo), e a
relagdo entre a civilidade no trabalho e a incivilidade de colegas, também negativa e
significativa, oscilando entre -.49 e -.53 (Leiter et al., 2010; Leiter, Laschinger et al., 2011;
Leiter, Nicholson et al., 2011; Leiter et al., 2015). Podemos concluir que a civilidade no
trabalho esta mais fortemente associada com a incivilidade de colegas.

A luz do modelo Job Demands-Resources (Demerouti et al. 2001), a incivilidade no
trabalho é considerada uma exigéncia do trabalho, e a civilidade no trabalho um recurso do
trabalho (Day & Leiter, 2014; Leiter, Nicholson et al, 2011).

3.6. Modelo Job-Demands Resources

Para melhor compreender as relaces entre a incivilidade no trabalho, civilidade no
trabalho, burnout e engagement no trabalho, vamos utilizar o enquadramento teérico do
modelo Job Demands-Resources (JD-R; Demerouti et al., 2001). Este modelo apresenta um
quadro global que permite compreender tanto os antecedentes do burnout e de engagement,
como as consequéncias destes, a nivel individual, grupal e organizacional (ver Figura 1).

A primeira versdo do modelo JD-R foi proposta por Demerouti et al. (2001), cujo
objetivo era compreender os principais antecedentes do burnout em varios grupos
ocupacionais (professores, enfermeiros, trabalhadores de fabrica, e controladores aéreos).
Posteriormente, assente nos principios e objetivos da ciéncia da psicologia positiva, definida
como o estudo cientifico do funcionamento 6timo da pessoa (Seligman, 1999; Seligman &
Csikszentmihayli, 2000), Schaufeli e Bakker (2004) introduziram o conceito de engagement

no modelo JD-R. Assim, 0 modelo JD-R passou a procurar explicar ndo so os estados
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psicologicos negativos (e.g., burnout), como também os estados psicoldgicos positivos (e.g.,
engagement no trabalho) (Schaufeli & Taris, 2014).

Personal
Resources

| + Diminished
Job Demands »” energy/health

/ )
_// ’ {Strain)
Y \ /I 1

A\ ’
\ /
\ ’
N o
= | X = Organizational

outcomes

y

Job Resources

Personal
Resources

Figura 1. Modelo JD-R. Figura adaptada de “The job demands-resources model: State of the
art”, de A. B. Bakker e E. Demerouti, 2007, Journal of Managerial Psychology, 22, p. 313, e
“Current theoretical perspectives in work psychology,” de J. de Jonge, E. Demerouti, & C.
Dormann, 2014, in M. C. W. Peeters, J. De Jonge, & T. W. Taris, An introduction to
contemporary work psychology (pp. 89-113). Chichester: Wiley-Blackwell.

O pressuposto central do modelo JD-R é que, embora cada ocupacdo possa ter fatores
de risco especificos associados ao stress no trabalho, estes fatores podem ser classificados em
duas categorias gerais — exigéncias do trabalho (job demands) e recursos do trabalho (job
resources) — criando assim um modelo abrangente que pode ser aplicado a varias ocupagoes,
independentemente da natureza das exigéncias ou dos recursos de trabalho em estudo (Bakker
& Demerouti, 2007).

As exigéncias do trabalho referem-se aos aspetos fisicos, sociais ou organizacionais do

trabalho que exigem um esforco fisico e/ou psicologico (cognitivo e emocional) sustentado,
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que esta associado a custos fisioldgicos e psicologicos (de Jonge, Demerouti, & Dormann,
2014; Schaufeli & Taris, 2014).

Por outro lado, os recursos no trabalho representam os aspetos fisicos, sociais ou
organizacionais do trabalho que (a) sdo instrumentais para atingir os objetivos do trabalho, (b)
ajudam a proteger contra as exigéncias do trabalho, e os custos fisioldgicos e psicoldgicos
inerentes, e (c) promovem a aprendizagem, o desenvolvimento e o crescimento pessoal (de
Jonge et al., 2014).

Em termos conceptuais, 0 modelo JD-R postula que as exigéncias e 0s recursos no
trabalho se associam com o burnout e com o engagement no trabalho através de dois
processos: um processo energético (ou de stress) e um processo motivacional (Schaufeli &
Taris, 2014).

As investigacoes a luz do modelo JD-R tém vindo a salientar as diferencas entre varios
tipos de exigéncias e recursos no trabalho em relagcdo ao burnout e ao engagement no
trabalho. Por exemplo, na sua meta-analise, Crawford et al. (2010) encontraram associagdes
positivas entre as exigéncias no trabalho e o burnout, e entre os recursos no trabalho e o
engagement no trabalho, bem como associagdes negativas entre os recursos no trabalho e o
burnout.

3.6.1 Recursos pessoais. Uma extensdo importante do modelo JD-R foi a incluséo dos
recursos pessoais, quer como moderadores, quer como mediadores, das relacdes entre as
exigéncias e recursos (no trabalho) e os resultados (e.g., burnout e engagement no trabalho)
(de Jonge et al., 2014; Schaufeli & Taris, 2014). Hobfoll, Johnson, e Ennis (2003) definiram
0S recursos pessoais como autoavaliagdes positivas que se associam a resiliéncia e capacidade
do individuo conseguir controlar e influenciar o seu meio ambiente com éxito. Esta definicéo
é consistente com a de van den Heuvel, Demerouti, Bakker, e Schaufeli (2010, p. 129) que
conceptualizaram o0s recursos pessoais como "aspetos cognitivo-afetivos da personalidade,
sistemas maleaveis de crencas positivas acerca do self (e.g., estima de si, autoeficacia,
sentimento de competéncia) e do mundo (e.g., otimismo, fe), que tanto promovem, como
facilitam, o alcancar de objetivos, mesmo perante adversidades ou desafios"?.

Xanthopoulou, Bakker, Demerouti, & Schaufeli (2007), verificaram que 0s recursos
pessoais (otimismo, autoeficacia, e estima de si no trabalho) mediaram parcialmente a relagédo
entre os recursos do trabalho e 0 engagement no trabalho, o que sugere que 0s recursos do

trabalho promovem o desenvolvimento dos recursos pessoais.

? Traducdo nossa
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Num outro estudo de Xanthopoulou, Bakker, Demerouti, e Schaufeli (2009), os
autores constataram que o clima diério da equipa (e.g, um ambiente positivo do trabalho em
equipa), um recurso importante para funcionarios da area da restauracao, estava positiva e
significativamente associado com o nivel de autoeficacia (recurso pessoal) diaria dos
membros da equipa. Os mesmos autores confirmaram que a autoeficacia diaria era um
preditor positivo e significativo para o nivel de engagement diério no trabalho.

No estudo longitudinal de Leiter, Laschinger et al. (2011), em 1,173 profissionais de
salde canadianos, a civilidade no trabalho relacionou-se positiva e significativamente (.34)
com a eficécia profissional.

A robustez do modelo JD-R jé foi verificado por diversos autores (e.g., Akkermans,
Brenninkmeijer, Van den Bossche, Blonk, & Schaufeli, 2013; Korunka, Kubicek, Schaufeli,
& Hoonakker, 2009; Llorens, Bakker, Schaufeli, & Salanova, 2006).
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Capitulo 4 - Os Trabalhadores do Turismo

Em termos politicos e estratégicos, o turismo é um dos pilares da economia Portuguesa
"pelas receitas directas e indirectas que gera, contribuindo com cerca de 46 por cento das
exportacOes dos servicos, e mais de 14 por cento das exportacdes totais e 10 por cento do
PIB" nacional (AICEP, 20144, janeiro, p. 4). Também, em termos sociais, 0 turismo
desempenha um papel importante, na medida em que gera 400 mil postos de trabalho, o que
significa que emprega aproximadamente 8% da populacao ativa em Portugal (AICEP, 2014b,
janeiro).

O turismo divide-se em oito atividades principais, sendo que as atividades de
alojamento (e.g., hotelaria) e restauracdo representam, respetivamente, 36.5% e 22.4% de
todas as atividades turisticas (Turismo de Portugal, 2011); ou seja, em conjunto a hotelaria e a
restauracdo perfazem a maioria (58.9%) das atividades deste setor de negdcio. Quanto ao
emprego, da percentagem da populacdo ativa a trabalhar neste setor (i.e., 8%), quase metade
(49.1%) trabalha na area da restauracdo, e 15.2% na hotelaria (Turismo de Portugal, 2011).

O capital humano desempenha um papel fundamental na prestacdo de servigos que
visam aumentar a satisfacao e fidelizacdo dos clientes. O burnout e o engagement no trabalho
tém implicacGes importantes para o desempenho, a qualidade dos servicos prestados, e a
fidelizacdo dos clientes (Gracia, Salanova, Grau, & Cifre, 2013; Humborstad, Humborstad, &
Whitfield, 2007; Salanova, Agut, & Peird, 2005).

A industria hoteleira carateriza-se por horarios de trabalho longos, frequentemente
durante a noite e/ou fim de semana; elevados niveis de stress; carga excessiva de trabalho;
falta de reconhecimento; remuneracao baixa; problemas de comunicacao; tensdo interpessoal;
e niveis elevados de rotatividade (Blomme, Rheede, & Tromp, 2010; Daskin & Tezer, 2012;
Elsler, 2011; Kim & Jogaratnam, 2010; Murray-Gibbons & Gibbons, 2007; O' Neill & Davis,
2011, Poulston, 2008; Yavas, Karatepe, & Babakus, 2013). "Entre a populagcdo empregada
nos sectores do alojamento, restauracédo e similares, releve-se o peso expressivo do emprego
jovem e pouco qualificado” (Grupo de Trabalho Interministerial, 2013, p. 24).

Em Portugal, na area da restauragdo, 12% dos trabalhadores reportaram ser alvos de
bullying no seu local de trabalho (Araujo, 2009). Tendo em conta que a incivilidade no
trabalho € considerado um percursor de comportamentos mais violentos, como o bullying,

seria de esperar que o fendmeno de incivilidade no trabalho se manifeste nesta populacéo.
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Numa investigacao de Freitas (2006) em 354 trabalhadores da indUstria hoteleira da
Regido Auténoma da Madeira, a investigadora verificou que os fatores mais importantes para
a motivacao dos trabalhadores eram, por ordem decrescente: (a) a existéncia de boas
condicdes de trabalho; (b) o bom relacionamento com os colegas; (c) um ambiente de
confianca e respeito; (d) o reconhecimento do trabalho realizado; e (e) um bom
relacionamento com 0s superiores.

Num outro estudo sobre a satisfacdo no trabalho entre trabalhadores (N = 461) da
industria hoteleira algarvia (e andaluza), Guzman, Cafiizares, e Jesus (2009) fizeram um
levantamento dos aspetos do trabalho mais valorizados pelos participantes. Os trés aspetos
mais valorizados eram, por ordem decrescente: (a) a relagdo com os colegas, (b) a utilidade do
trabalho, e (c) a relacdo com os supervisores; a remuneragdo apareceu em Gltimo lugar numa
lista de 15 aspetos.

Estes estudos salientam a importéancia de considerar a qualidade das relagdes
interpessoais no trabalho, da civilidade (e incivilidade) no trabalho, nas investigacdes sobre a
satisfacdo no trabalho e o bem-estar ocupacional, nas areas da restauracdo e hotelaria.

Pelo transcrito considera-se pertinente compreender as relacdes entre as variaveis
incivilidade e civilidade no trabalho, burnout e engagement no trabalho, na populacéo de
trabalhadores do setor de turismo, em Portugal. Contudo, a falta de instrumentos adaptados e
validados para esta populacéo, obriga a que esse trabalho tenha de ser realizado em primeiro

lugar.
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PARTE Il - ESTUDOS EMPIRICOS
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Capitulo 5 - Estudo 1: Contributo para a Validacao da Escala Simples de Incivilidade no
Trabalho (ESIT) e da Escala de Civilidade no Trabalho (ECT)

A incivilidade no trabalho é definida como um comportamento interpessoal negativo,
de baixa intensidade e de intencdo ambigua, que viola as normas para o respeito matuo no
local de trabalho (Andersson & Pearson, 1999). E um fendmeno que se caracteriza por
comportamentos rudes ou insensiveis, que demonstram uma falta de respeito e consideracao
pelos outros (Andersson & Pearson, 1999; Leiter, Peck, & Gamuchian, 2015).

Por sua vez, a civilidade no trabalho define-se ndo apenas pela auséncia de
incivilidade, mas também pela presenca de quatro caracteristicas especificas positivas no
ambiente de trabalho: respeito e aceitacdo, cooperacdo, relagdes de apoio entre colegas de

trabalho, e resolucéo justa de conflitos (Meterko et al., 2007; Osatuke et al., 2009).

5.1 Delimitacdo do Problema de Investigacdo

A incivilidade no trabalho parece ser um problema crescente (Clay, 2013; Jayson,
2011), e os estudos internacionais referem que tanto a incivilidade no trabalho, como a
civilidade no trabalho, tem implicagdes importantes para o bem-estar e 0 desempenho de
individuos, grupos e organizacdes (Day & Leiter, 2014; Estes & Wang, 2008; Porath &
Pearson, 2013).

Em relacdo a literatura portuguesa, fizemos uma pesquisa na base de dados do
Repositorio Cientifico de Acesso Aberto de Portugal, mas ndo conseguimos localizar nenhum
estudo sobre a incivilidade ou civilidade no trabalho em Portugal, o que aponta para uma
lacuna na literatura. Também, quanto é do nosso conhecimento ndo existem instrumentos
validados para medir estes fendomenos na populacao trabalhadora Portuguesa, o que podera
limitar a investigacao nesta area.

Assim, o principal objetivo deste estudo é contribuir para a validagdo da Escala
Simples de Incivilidade no Trabalho (ESIT), a versédo portuguesa da Straightforward Incivility
Scale (SIS; Leiter & Day, 2013), para avaliar a incivilidade no trabalho, e da Escala de
Civilidade no Trabalho (ECT), a versao portuguesa da Workplace Civility Scale (WCS;
Osatuke et al., 2009), para medir a civilidade no trabalho.

Escolhemos a Straightforward Incivility Scale de Leiter e Day (2013), em detrimento
da Workplace Incivility Scale (WIS; Cortina et al., 2001), porque: (a) a WIS contempla apenas

incivilidade de supervisores e/ou de colegas, enquanto a SIS permite avaliar a incivilidade de

41



(IN)CIVILIDADE, BURNOUT E ENGAGEMENT NO TRABALHO

varias fontes (supervisores, colegas, subordinados, clientes, e do proprio respondente), o que
estd em linha com as recomendac@es de Hershcovis e Barling (2010), e Neall e Tuckey
(2014), que salientam a importancia, em termos metodoldgicos, tedricos e praticos, de adotar
uma abordagem multifoco na investigacao da incivilidade no trabalho; (b) na verséo original
da WIS, o periodo de referéncia para a incivilidade no trabalho é de cinco anos, o que podera
comprometer a fidedignidade dos resultados devido ao viés da memoria (Bolger, Davis, &
Rafaeli, 2003, Podsakoff, MacKenzie, Lee, & Podsakoff, 2003), enquanto o periodo de
referéncia na SIS é de um més; (c) os itens da WIS, que foram desenvolvidos a partir da
investigagdo qualitativa com amostras de trabalhadores do sistema judicial norte-americano,
sdo mais especificos, e talvez por isso mais diretivos (e.g., "Made unwanted attempts to draw
you into a discussion of personal matters"/"Fez tentativas indesejadas para atrai-lo/a para uma
discussdo de assuntos pessoais™; Cortina et al., 2001, p. 70). J os itens da SIS sdo mais
génericos (e.g., "comportaram-se sem consideracdo por si"; Leiter & Day, 2013), centrando-
se mais na pessoa, permitindo que a propria pessoa decida por si, se houve ou ndo incivilidade
no tabalho, em funcéo das suas crencas, valores, atitudes, expetativas, e, acima de tudo, com
base na sua percecéo; e (d) cada subescala da SIS contem cinco itens, enquanto a WIS
contempla entre sete a 15 itens, dependendo do estudo e das modificagcOes efetuadas pelos
autores dos estudos (Kunkel et al., 2013).

Escolhemos a Workplace Civility Scale (WCS; Osatuke et al., 2009) porque foi o
unico instrumento gque encontramos na literatura cientifica, desenvolvido especificamente
para avaliar a percecéo de civilidade no trabalho. Walsh et al. (2012) propuseram a Civility
Norms Questionnaire-Brief (CNQ-B), mas o objetivo desse instrumento, de quatro itens, é
avaliar a percecdo das normas que promovem um clima de civilidade entre membros de um

grupo de trabalho. Ou seja, 0 CNQ-B ndo mede a percecao de civilidade no trabalho, em si.

5.1.1 Objetivos
Este estudo tem dois objetivos: (a) Adaptar a ESIT para a populagéo trabalhadora

portuguesa, e (b) Adaptar a ECT para a populacéo trabalhadora portuguesa.

® Traducdo nossa

42



(IN)CIVILIDADE, BURNOUT E ENGAGEMENT NO TRABALHO

5.2 Metodologia

5.2.1 Amostra

A nossa amostra é de conveniéncia, constituida por 442 participantes que trabalham
nas areas de restauracdo (62.8%, n = 255) e hotelaria (32.0%, n = 130). Conforme indicado no
Anexo A, 226 (52.7%) participantes sdo de género masculino e 203 (47.3%) de género
feminino; 2.9% (n = 13) ndo indicou o seu género. A idade dos participantes varia entre os 16
e 0s 85 anos (M = 32.81, SD = 10.95); 1.4% (n = 6) ndo divulgou a sua idade. Em relacéo as
habilitacdes literarias, 199 (46.0%) participantes tém até 12 anos de escolaridade, 153
(35.3%) até 9 anos de escolaridade, e 81 (18.7%) possuem um curso superior (licenciatura: n
=74, 17.1%; mestrado: n = 7, 1.6%); 2.0% (n = 9) ndo identificou o seu nivel de escolaridade.
Quanto a area de atividade, 122 (31.4%) participantes trabalham na cozinha (e.g., cozinheiro,
copeiro), 116 (29.8%) no restaurante ou bar (e.g., chefe de sala, empregado de mesa,
barman), e 92 (23.7%) na rececdo (e.g., rececionista, porteiro, bagageiro); 12.0% (n = 53) nédo
confirmou a sua area de atividade. A maioria dos participantes (n = 267, 63.4%) trabalha em
organiza¢Ges com um maximo de 49 empregados, e mais que metade dos participantes (n =
274, 63.6%) trabalha em grupos de duas a 10 pessoas. Da nossa amostra, 4.8% (n = 21) nao
indicou o numero total de trabalhadores na organizacéo, e 2.5% (n = 11) ndo confirmou o

namero de pessoas que faziam parte do seu grupo de trabalho.

5.2.2 Instrumentos

Os participantes preencheram um conjunto de instrumentos, destinados a obter
informacdes sobre a incivilidade no trabalho, e a civilidade no trabalho. Também aplicAmos
um questionario sociodemogréfico.

5.2.2.1 Incivilidade no trabalho. A incivilidade no trabalho foi medida através de
uma traducéo para Portugués da Straightforward Incivility Scale (Leiter & Day, 2013), a qual
intitulamos de Escala Simples de Incivilidade no Trabalho (ESIT). A ESIT é um instrumento
composto por cinco subescalas, quatro das quais para avaliar a percecdo de incivilidade
recebida de (a) supervisores, (b) pares, (c) subordinados, e (d) clientes. A quinta subescala,
denominada “incivilidade instigada”, permite medir a percecédo de incivilidade instigada pelo
préprio respondente contra outras pessoas no local de trabalho.

Cada uma das subescalas contem cinco itens (ver Anexo B). Os cinco itens das quatro
subescalas de incivilidade recebida (i.e., de supervisores, pares, subordinados, e de clientes)

sdo exatamente iguais. O que diferencia uma subescala da outra é a pergunta de introducéo
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aos cinco itens. Por exemplo, a pergunta de introducdo na subescala incivilidade de
supervisores é "Durante o Gltimo més com que frequéncia 0s seus supervisores se
comportaram das seguintes formas?", enquanto na subescala incivilidade de subordinados a
palavra supervisores é substituida pela palavra subordinados. Exemplos de itens séo "falaram-
Ihe rudemente™ e "comportaram-se sem consideragéo por si". A pergunta de introducéo na
subescala de incivilidade instigada é "No dltimo més, quantas vezes vocé ja se comportou da
seguinte maneira em relacdo a outras pessoas no trabalho?". Os cinco itens desta subescala
sdo idénticos aos cinco itens das outras quatro subescalas, apenas sao formulados de maneira
a serem consistentes com o sujeito identificado na pergunta de introdugdo (e.g., "falaram-lhe
rudemente" é formulado como "falou rudemente com alguém™).

Os respondentes assinalam a frequéncia de incivilidade numa escala de resposta do
tipo Likert de 7 pontos — Nunca (0); Algumas vezes por més ou menos (1); Uma vez por
semana ou menos (2); Algumas vezes por semana (3); A maior parte dos dias (4);
Diariamente (5); e Mais do que uma vez por dia (6) —, o que nos fornece informac6es sobre a
percecédo da frequéncia de incivilidade recebida (de supervisores, pares, subordinados, ou
clientes) ou instigada (pelo préprio respondente) durante o Ultimo més. O score para cada
subescala € obtido através da soma das respostas aos itens da subescala, dividido pelo nimero
de itens que constituem a subescala. Assim, o score de cada subescala varia entre um minimo
de 0 e um maximo de 6. Quanto mais elevado o score, maior a frequéncia de incivilidade
recebida ou instigada.

Leiter e Day (2013) validaram quatro das cinco subescalas (incivilidade de
supervisores, pares, subordinados, e incivilidade instigada) da ESIT numa amostra de 1,043
profissionais de salde (médicos e enfermeiros), no Canada. Os resultados de uma anélise
fatorial exploratéria, pelo método dos componentes principais com rotagdo varimax,
apontaram para uma estrutura fatorial de quatro fatores. Os pesos fatoriais dos cinco itens dos
quatro fatores variaram entre um minimo de .60 e um méaximo de .90. As correlagdes entre 0s
quatro fatores eram todas estatisticamente significativas (p <. 01), variando de .17 a.43. O
valor da consisténcia interna para cada uma das quatro subescalas, medido pelo alfa de
Cronbach (a), foi superior a .80: a incivilidade de supervisores = .90; a incivilidade de pares
=.95; a incivilidade de subordinados = . 95; e a incivilidade instigada = .84.

5.2.2.2 Civilidade no trabalho. A civilidade no trabalho foi medida através de uma
traducdo para Portugués da Workplace Civility Scale (Osatuke et al., 2009), a qual nomeamos

de Escala de Civilidade no Trabalho (ECT). Este instrumento, copia do qual esta disponivel
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no Anexo B, é composto por oito afirmaces (itens) que visam verificar a presenca de respeito
matuo, aceitacdo de diversidade, cooperagdo, relacfes interpessoais de apoio, e resolucao
justa de conflitos, entre pessoas que trabalham em grupo.

Os respondentes indicam o seu grau de concordancia com cada uma das oito
afirmacgdes numa escala de resposta estilo Likert de 5 pontos, que varia de 1 (Discordo
fortemente) a 5 (Concordo fortemente). No que diz respeito a cotacdo, o valor da média é
calculado pela soma das pontuacdes, dividida pelo numero de itens da escala. Assim, a média
pode oscilar entre 1 e 5. Quanto mais elevada a média, maior a percecdo de civilidade no
trabalho.

Resultados de andlises fatoriais exploratdrias, utilizando o método de extracdo pelos
componentes principais, em amostras superiores a 50,000 funcionarios do Veterans Health
Administration (EUA), indicam que a Workplace Civility Scale é uma escala unidimensional,
com correlacGes item-total corrigidas de .67 a .83, e com um indice de consisténcia interna,
medido pelo coeficiente de alfa de Cronbach, de .93 (Meterko et al., 2007; Osatuke et al.,
2009).

5.2.2.3 Questionario sociodemografico. Para além de obter informacdes sobre a
idade, género e formacédo académica dos participantes, recolhnemos os seguintes dados: area de
atividade, contexto de trabalho, nimero de trabalhadores na organizacdo, e nimero de pessoas

no grupo de trabalho.

5.2.3 Procedimentos

5.2.3.1 Preparacéo dos instrumentos. Obtivemos autorizacdo, por escrito, dos
autores originais da ESIT (Leiter & Day, 2013), e da ECT (Osatuke et al., 2009), para a
adaptacéo das escalas ao contexto profissional portugués. As duas escalas foram traduzidas de
acordo com os principios de boas praticas para a traducéo e adaptagéo cultural de
instrumentos (Wild et al., 2005). A traducdo de Inglés para Portugués das duas escalas foi
efetuada por dois psicologos (tradutor 1 e tradutor 2) com fluéncia na lingua inglesa. Os
tradutores 1 e 2 executaram as traduc6es de forma independente. A comparacéo entre as duas
traducbes em Portugués (para cada escala), e compilacdo das versdes Unicas de cada escala
em Portugués, ficou a cargo de uma comitiva de juizes, composta por trés psicologos
(nenhum dos quais envolvido nos processos de tradugdo e retro-traducdo) da area da
psicologia das organizacgdes, um dos quais responsavel pela seguranca e saude numa
organizacéo de servico de dados. A retro-traducdo da versao portuguesa (de cada escala) foi

realizada por dois psicdlogos bilingues (tradutor 3 e tradutor 4). Posteriormente, a comitiva de

45



(IN)CIVILIDADE, BURNOUT E ENGAGEMENT NO TRABALHO

juizes fez uma comparacao entre as retro-traducdes (duas por cada escala) e as versdes
originais das escalas, e determinou o contedo da versdo final, em Portugués, da ESIT e da
ECT.

A adequacéo e compreensdo da versao portuguesa da ESIT e da ECT (i.e., estudo de
validade facial) foi avaliada através de um estudo piloto com cerca de 20 trabalhadores-
estudantes, com caracteristicas similares a amostra em estudo. Nao foram levantadas
nenhumas dificuldades pelos participantes do estudo piloto e, consequentemente, ndo houve
necessidade de reformular nenhum item da ESIT ou da ECT.

5.2.3.2 Formato e estrutura do questionario. Os participantes do nosso estudo
preencheram uma versdo em papel do questionario, no qual os oito itens da ECT precederam
o0s 25 itens da ESIT, e as perguntas sobre as caracteristicas sociodemograficas e profissionais
da amostra se encontravam no fim do questionario.

5.2.3.3 Estratégia de amostragem. Utilizdamos uma estratégia de amostragem de
conveniéncia. A fase de recolha dos dados, que decorreu entre abril e julho de 2014, contou
com a assisténcia de um grupo de colegas do curso de psicologia.

5.2.3.4 Normas éticas. De acordo com as normas éticas da American Psychological
Association (APA), e o cddigo de ética da Ordem dos Psicologos Portugueses (OPP), a
participacao neste estudo foi voluntaria, e os participantes foram informados do anonimato e

confidencialidade das suas respostas. N&o atribuimos nenhum incentivo aos participantes.

5.2.4 Anédlise Estatistica

Recorremos ao programa de software SPSS, versao 22, para efetuar as analises dos
nossos dados. As propriedades psicométricas da ESIT (25 itens), e da ECT (8 itens), foram
avaliadas através da (a) analise fatorial exploratoria (AFE), e (b) analise de fiabilidade dos
itens e consisténcia interna das escalas. Em relacdo a ESIT, também apurdmos as correlacdes
entre as subescalas, bem como as prevaléncias de incivilidade por fonte (supervisores, pares,
subordinados, clientes, e pelo proprio respondente), em comparagdo com os dados dos autores
originais (i.e., Leiter & Day, 2013).

Na AFE, 0 nosso objetivo é identificar o menor nimero e a natureza dos fatores
comuns (i.e., constructos latentes) que expliquem as correlacfes entre as 25 varidveis da
ESIT, e os oito itens da ECT. Tendo em conta 0 nosso objetivo, utilizamos o método de
fatorizagdo do eixo principal, o mais recomendado para uma AFE com dados que possam
eventualmente violar o pressuposto da normalidade (Costello & Osborne, 2005; Fabrigar,

Wegener, MacCallum, & Strahan, 1999; Henson & Roberts, 2006). De notar que o0s autores
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da ESIT (Leiter & Day, 2013), e da ECT (Osatuke et al., 2009), utilizaram a anélise dos
componentes principais (com rotacdo ortogonal), que é o método mais apropriado quando o
objetivo € reduzir o numero de itens durante a fase de desenvolvimento de um instrumento
novo (Costello & Osborne, 2005; Matsunaga, 2010).

Varios autores (e.g., Costello & Osborne, 2005; Matsunaga, 2010) recomendam a
utilizacdo de uma rotagédo obliqua, que permite a correlacdo entre fatores, porque nas ciéncias
sociais considera-se que 0os comportamentos humanos séo todos interligados. Também, a
teoria proposta por Andersson e Pearson (1999), e varios estudos empiricos publicados até a
data (e.g., Holm et al., 2015; Pearson et al., 2001; Porath & Pearson, 2012; Walker et al.,
2014) sugerem que as varias formas de incivilidade sdo interrelacionadas.

Consideramos mais pertinente efetuarmos uma AFE, em vez de uma andlise fatorial
confirmatoria, porque a ESIT e a ECT sdo instrumentos relativamente novos e, quanto € do
nosso conhecimento, nunca foram testados no contexto profissional Portugués, que, em
termos culturais, se diferencia dos contextos profissionais norte-americano e canadiano
(Hofstede, 1983, 1984), onde os instrumentos foram desenvolvidos e validados. Outra razéo
deve-se ao fato dos instrumentos terem sido validados em amostras de profissionais da area de
salde (médicos, enfermeiros e auxiliares, etc.), e ndo em amostras de trabalhadores das areas
de hotelaria e restauracdo, como é o caso do presente estudo. Também, no nosso estudo
testamos uma subescala (da ESIT), que néo foi incluida no estudo de validacdo de Leiter e
Day (2013), a subescala de incivilidade de clientes.

Com base nas recomendacdes de varios autores (e.g., Costello & Osborne, 2005;
Courtney, 2013; Henson & Roberts, 2006) utilizamos dois critérios para determinar o nimero
de fatores a reter: o teste do Scree Plot (Cattell, 1966) e a analise paralela (Parallel analysis;
Horn 1965; Turner, 1998). A andlise paralela, dos métodos mais precisos para determinar o
namero de fatores a reter numa AFE, mas pouco utilizado pelos investigadores (Fabrigar et
al., 1999; Henson & Roberts, 2006; Ruscio & Roche, 2012), é um método estatistico que
envolve a comparacéo entre os eigenvalues observados nos dados originais e os eigenvalues
apurados com base em multiplas amostras, geradas de forma aleatdria, todas com 0 mesmo
namero de variaveis e casos que a amostra original (Hayton, Allen, & Scarpello, 2004;
O'Connor, 2000; Williams, Brown, & Onsman, 2012). O namero de eigenvalues observados
nos dados originais que séo superiores aos eigenvalues no percentil 95 dos dados simulados
representa o nimero de fatores a reter na analise fatorial (Cota, Longman, Holden, Fekken, &
Xinaris, 1993; Glorfeld, 1995). O SPSS nao dispde de um procedimento para efetuar a analise

paralela, mas utilizamos a sintaxe de O'Connor (2000) para este efeito.
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Quanto a retencdo de itens, 0s nossos critérios sdo (a) uma carga fatorial minima de
40, e nenhum item a saturar mais do que um fator com uma carga fatorial superior a .40,
(Hair, Black, Babin, & Anderson, 2010); (b) um item que apresenta estrutura complexa (i.e.,
satura dois ou mais fatores com uma carga fatorial igual ou superior a .40) é eliminado se
existirem outros itens, no mesmo fator, com cargas fatoriais superiores a .60, e sem estrutura
complexa (Costello & Osborne, 2005); e (c) cada fator deve ser representado por pelo menos
trés itens (Costello & Osborne, 2005).

Numa fase preliminar examinamos 0s nossos dados para verificar se 0s mesmos se
adequavam a uma AFE. Um dos critérios de adequacao esté relacionado com a dimenséo da
amostra. No entanto, ndo h& consenso sobre o tamanho, minimo ou adequado, da amostra,
para efetuar uma AFE com resultados robustos, existindo para este efeito varias
recomendacdes na literatura sobre o nimero minimo de participantes, ou proporcéao de
participantes por item (MacCallum, Widaman, Zhang, & Hong, 1999).

Em relacdo ao tamanho minimo da amostra, algumas das recomendacdes na literatura
sdo de: 50 (Barrett & Kline, 1981); 100 (Gorsuch, 1983); 200 (Guilford, 1954); 250 (Cattell,
1978); e 400 (Aleamoni, 1973). Comrey e Lee (1992) propuseram uma escala para avaliar o
tamanho de uma amostra, na qual: 100 = pobre; 200 = satisfatério; 300 = bom; 500 = muito
bom; e igual ou superior a 1000 = excelente. Quanto a proporcao de participantes para cada
item, Gorsuch (1983) recomendou um minimo de cinco observacdes por item (5:1), enquanto
Everitt (1975) defendeu que cada item devia ter pelo menos 10 observagées (10:1).

Dois critérios importantes para determinar a adequacdo dos dados a uma AFE (Hair et
al., 2010) séo: (a) O resultado do teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO; Kaiser, 1970; Kaiser &
Rice, 1974), cujo valor varia entre zero e um, sendo o critério minimo de .60; e (b) o resultado
do teste de esfericidade de Bartlett (1950), cujo valor p deve ser significativo (p < .05).

Quanto a analise de consisténcia interna, a fiabilidade dos itens da ESIT e da ECT sera
avaliada com base na correlacdo média entre itens da mesma (sub)escala, e na correlagédo
item-total corrigida. O coeficiente de alfa (o) de Cronbach sera utilizado para determinar o
grau de fiabilidade de cada (sub)escala. A correlacdo media entre itens, e a correlacdo item-
total corrigida, devem ser, no minimo, .30 e .50, respetivamente (Hair et al., 2010; Robinson,
Shaver, & Wrightsman, 1991). O valor do o de Cronbach para cada (sub)escala deve ser
superior a .70 (Lance, Butts, & Michels, 2006; Nunnally, 1978).
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5.3 Resultados

Esta secdo esta dividida em duas partes. Na Parte A reportamos os resultados para a
ESIT, e na Parte B apresentamos os resultados para a ECT. Todas as analises foram efetuadas
no SPSS, v.22.

5.3.1 Parte A. Resultados para a Escala Simples de Incivilidade no Trabalho (ESIT)

5.3.1.1 Andlises Preliminares

Valores omissos. Schlomer, Bauman, e Card (2010) chamaram atenc¢éo para a
importancia de reportar a percentagem e aleatoriedade dos valores omissos, bem como a
estratégia utilizada para o tratamento dos mesmos. Para responder a estas questdes, passamos
a analisar os itens das cinco subescalas da ESIT com a fungdo Missing Values Analysis
(MVA; SPPS, versdo 22; IBM Corporation, 2013), na qual a aleatoriedade dos valores
omissos pode ser verificada através do teste MCAR (Missing Completely at Random) de
Little (1988). Quando o resultado deste teste € estatisticamente significativo (p <.05),
considera-se que os valores omissos ndo sdo completamente aleatorios, e que existem
diferencas entre casos com valores omissos e casos sem valores omissos. Caso contrario (p >
.05), os valores omissos sao considerados completamente aleatorios, ndo existindo diferencas
entre casos com valores omissos e casos sem valores omissos.

VerificAmos uma percentagem global de valores omissos nas subescalas incivilidade
de supervisores e incivilidade de pares de 1.3% (n = 28), e 0.5% (n = 12), respetivamente. O
resultado do teste MCAR foi ndo significativo para ambas as subescalas, ¥*(12) = 16.21, p =
.18 (subescala incivilidade de supervisores), e ¥*(8) = 15.33, p = .05 (subescala incivilidade de
pares). Na subescala incivilidade de subordinados observdmos uma percentagem global de
valores omissos bastante elevada (22.7%, n = 502). O teste MCAR devolveu um resultado
estatisticamente significativo, ¥*(4) = 18.47, p = .001, indicando que os valores omissos n&o
eram completamente aleatdrios, e que existiam diferencas entre casos com valores omissos (n
=102, 23.1%) e casos sem valores omissos (n = 340, 76.9%). Uma analise mais
pormenorizada dos 102 casos (com valores omissos), revelou que 100 participantes da nossa
amostra ndo responderam a nenhum dos cinco itens desta subescala (os outros dois
participantes tinham apenas um valor omisso cada). Assumimos que 0s 100 participantes em

questdo ndo responderam aos itens desta subescala porque ndo tinham subordinados (i.e., ndo
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eram chefes ou supervisores na organizacdo onde trabalhavam).Na subescala incivilidade de
clientes a percentagem global de valores omissos era de 3.4% (n = 75), e o resultado do teste
MCAR mostrou-se significativo, ¥°(9) = 42.33, p < .001. Por Gltimo, observdmos uma
percentagem de valores omissos de 2.3% (n = 50) na subescala incivilidade instigada. O
resultado do teste MCAR foi nio significativo, ¥*(5) = 2.67, p = .75.

Quando os dados omissos sdao completamente aleatérios (i.e. teste de MCAR com
resultado ndo significativo), e a sua percentagem € inferior a 5%, qualquer estratégia de
tratamento dos mesmos é aceitavel (Hair et al., 2010; Tabachnick & Fidell, 2007). Assim,
utilizdmos o método EM (Expectation-Maximization; Dempster, Laird, & Rubin, 1977), para
estimar e substituir os valores omissos nas subescalas incivilidade de supervisores,
incivilidade de pares, e incivilidade instigada. Os valores omissos na subescala incivilidade de
clientes foram substituidos pela média dos valores preenchidos (mean substitution; Hair et al.,
2010). Quanto a subescala incivilidade de subordinados, decidimos ndo remover os 100 casos
(participantes) com valores omissos, porque os participantes tinham respondido aos itens das
restantes quatro subescalas, e a eliminagdo destes casos iria reduzir o tamanho da nossa
amostra em 22.6%.

Outliers. Seguindo as recomendacdes de Hair et al. (2010), analisdmos 0s n0ss0s
dados para a presenca de outliers, casos com valores extremos face a média. Identificamos 12
casos com valores extremos (= |4|; nivel de significancia = .001). Verificamos que a
eliminacdo destes casos ndo iria alterar a distribui¢do dos nossos dados. Examindmos 0s casos
um a um, e ndo tendo encontrado nenhuma razéo para duvidar da legitimidade das respostas,
decidimos néo eliminar os 12 casos com valores extremos (Bakker & Wicherts, 2014; Hair et
al., 2010).

5.3.1.2 Estatistica Descritiva da ESIT

Na Tabela 2 apresentamos as médias, desvios padrao, e os valores de assimetria e
curtose dos 25 itens da ESIT. A media mais alta € de 1.23 (DP = 1.48) para o item Clientes 3
("Clientes falaram-lhe rudemente™), e a mais baixa € de 0.26 (DP = 0.76) para o item
Subordinados 2 ("Subordinados excluiram-no/a").

Tal como verificado em outros estudos (e.g. Beattie & Griffin, 2014; Miner et al.,
2012; Penney & Spector, 2005), os nossos dados seguem uma distribuicdo extremamente
assimétrica (positiva), apesar das respostas para cada item abrangerem as seis opg¢des da
escala de resposta (ver Anexo C). Nao transformamos os nossos dados (Norris & Aroian,
2004).
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Tabela 2
Médias, Desvios Padrdo, Assimetria e Curtose dos 25 Itens da ESIT

Item N M DP sk ku
Incivilidade de supervisores 442
Supervisores 1 0.68 1.25 2.53 6.64
Supervisores 2 0.57 1.13 2.85 8.96
Supervisores 3 0.93 1.17 1.65 3.00
Supervisores 4 0.79 1.11 1.88 4.06
Supervisores 5 0.78 1.26 2.13 4.48
Incivilidade de pares 442
Pares 1 0.60 0.97 2.25 6.46
Pares 2 0.40 0.87 2.99 10.89
Pares 3 0.85 1.10 1.69 3.44
Pares 4 0.73 1.03 2.04 5.46
Pares 5 0.70 1.11 2.25 5.95
Incivilidade de subordinados 342
Subordinados 1 0.42 0.91 3.38 14.52
Subordinados 2 0.26 0.76 4.33 23.48
Subordinados 3 0.51 0.97 2.80 9.92
Subordinados 4 0.51 0.93 2.71 9.71
Subordinados 5 0.45 0.99 3.13 11.02
Incivilidade de clientes 442
Clientes 1 0.96 1.34 1.85 3.31
Clientes 2 0.66 1.15 2.56 7.36
Clientes 3 1.23 1.48 1.44 1.69
Clientes 4 1.12 1.37 1.60 2.55
Clientes 5 1.12 1.44 1.59 2.21
Incivilidade instigada 442
Instigada 1 0.65 1.01 2.39 7.27
Instigada 2 0.36 0.77 3.22 14.08
Instigada 3 0.84 1.06 1.75 3.98
Instigada 4 0.68 0.94 2.04 6.10
Instigada 5 0.37 0.80 3.47 16.11

Nota. M = média; DP = desvio padrdo; sk = assimetria; ku = curtose. Erro padrdo de
assimetria e curtose = 0.132 e 0.263, respetivamente, para os itens Subordinados 1 a
Subordinados 5; erro padrdo de assimetria e curtose = 0.116 e 0.232, respetivamente, para 0S
restantes 20 itens.

5.3.1.3 Analise Fatorial Exploratoria da ESIT

Avaliamos a estrutura relacional das respostas aos 25 itens da ESIT através de uma
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analise fatorial exploratoria, sobre a matriz das correlagdes, com extracdo dos fatores pelo
método da fatorizagdo do eixo principal (principal axis factoring), seguida de uma rotac&o
obligua com normalizacdo Kaiser.

A adequacdo desta analise fatorial exploratdria sustentou-se nos bons resultados dos
testes de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e Esfericidade de Bartlett, .84 ¢ ¥*(300) = 5751.99, p <
.001, respetivamente, para uma amostra constituida por 342 participantes, representando uma
proporcéao de 13 casos para cada item.

Quanto ao numero de fatores a reter, o Scree Plot indicou um modelo de cinco fatores
para os 25 itens (ver Anexo D), e a andlise paralela identificou cinco eigenvalues,
correspondendo a cinco fatores, com significancia estatistica (p < .05; ver Anexo E). Com
base nestes resultados fixdmos o nimero de fatores a reter em cinco.

Os cinco fatores explicam 67.4% da variancia total. Todos os itens apresentam um
peso fatorial superior a .40, exceto o item Pares 1 ("Pares ignoraram-no/a™), cujo peso fatorial
é de .39. A comunalidade (proporcdo de variancia comum) dos 25 itens varia entre .33 e .84.
O Fator 1 agrega os cinco itens de incivilidade de pares (Pares 1 a Pares 5), e trés dos cinco
itens de incivilidade de supervisores (Supervisores 3 a Supervisores 5). O Fator 2 contempla
os cinco itens de incivilidade de clientes (Clientes 1 a Clientes 5). O Fator 3 agrupa os cinco
itens de incivilidade de subordinados (Subordinados 1 a Subordinados 5), mas os itens
Subordinados 1 ("Subordinados ignoraram-no/a") e Subordinados 2 (""Subordinados
excluiram-no/a™) apresentam estrutura complexa uma vez que saturam, também, o Fator 5
com pesos fatoriais superiores a .40. O Fator 4 consiste nos cinco itens de incivilidade
instigada (Instigada 1 a Instigada 5). Por fim, o Fator 5 é constituido por dois dos cinco itens
de incivilidade de supervisores — Supervisores 1 ("Supervisores ignoraram-no/a™) e
Supervisores 2 ("Supervisores excluiram-no/a™) —, e pelos pesos fatoriais secundarios dos
itens Subordinados 1 e Subordinados 2 (ver Anexo F).

Dado que os pesos fatoriais do itens Subordinados 3 a Subordinados 5 sdo todos
superiores a .70, indicacao de que a dimenséo incivilidade de subordinados € bem
representada por estes trés itens, decidimos remover os dois itens que apresentam estrutura
complexa: Subordinados 1 e Subordinados 2 (Costello & Osborne, 2005; Hair et al., 2010).
Depois de remover os dois itens, efetudmos uma nova anélise para avaliar a estrutura
relacional dos restantes 23 itens da ESIT.

O valor do teste de KMO para os 23 itens é de .83, e 0 valor do teste de Esfericidade
de Bartlett permanece significativo, ¥°(253) = 5206.65, p < .001.
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Tabela 3
ESIT: Pesos Fatoriais e Comunalidades dos 23 Itens, Eigenvalues e Variancia Explicada

pelos Fatores, apds Fatorizacdo do Eixo Principal com Rota¢do Promax

Fator

ltem 1 2 3 4 5 h?
Clientes 4 93 .05 -.04 -,03 -.01 .84
Clientes 3 91 .02 -.04 .00 .03 .84
Clientes 5 .89 -.02 .03 -.01 -.06 .76
Clientes 1 .80 -.09 .02 -.07 .06 .61
Clientes 2 .67 .02 .03 -.01 .06 49
Pares 3 .05 .86 -.09 .00 -.01 .66
Pares 4 .07 .83 -.06 .05 -.05 .69
Pares 5 .06 72 -.01 12 -.00 .66
Pares 2 -12 57 22 -12 13 46
Pares 1 -17 51 18 -.06 .05 .35
Supervisores 2 -.04 -.05 .93 -.15 10 .70
Supervisores 1 -.01 .04 81 -.15 .08 .61
Supervisores 5 .09 15 .59 22 -.09 74
Supervisores 3 .05 .05 .55 .26 -12 .59
Supervisores 4 .05 .03 .55 .28 -.16 .59
Subordinados 5 -.00 -.02 -.07 .87 .06 .69
Subordinados 4 -.01 -.04 .01 .82 .04 .66
Subordinados 3 -11 .06 -.09 .79 .08 .58
Instigada 3 .04 -.10 .01 .08 75 .56
Instigada 2 .02 .04 -.01 .00 .68 49
Instigada 4 .06 -.08 12 14 .65 51
Instigada 1 .01 .16 .06 -.16 .61 44
Instigada 5 -.02 .05 -.08 15 .59 .38

Eigenvalue 7.47 3.29 2.41 1.50 1.15
Variancia explicada (%) 32.47 14.29 10.47 6.50 5.01

Nota. N =342. Pesos fatoriais > .40 a negrito. Fator 1 = Incivilidade de Clientes; Fator 2 =
Incivilidade de Pares; Fator 3 = Incivilidade de Supervisores; Fator 4 = Incivilidade de
Subordinados; Fator 5 = Incivilidade Instigada. h? = comunalidade.

A solucdo final resulta em um modelo de cinco fatores que explicam 68.7% da
variancia total. Na Tabela 3 apresentamos 0s pesos fatoriais e comunalidades dos 23 itens,
bem como o eigenvalue e variancia explicada por cada um dos cinco fatores. Para facilitar a
interpretacdo da tabela, colocamos os pesos fatoriais superiores a .40 a negrito, e organizdmos
os itens por fator e em fungédo do peso fatorial. O Fator 1 (denominado "Incivilidade de
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Clientes™) é composto pelos cinco itens da subescala incivilidade de clientes, com cargas
fatoriais que variam entre .67 e .93, e uma comunalidade média de .71. O Fator 2 (designado
"Incivilidade de Pares") é constituido pelos cinco itens da subescala incivilidade de pares,
com pesos fatoriais que vao de .51 a .86, e comunalidade média de .56. O Fator 3
(classificado como "Incivilidade de Supervisores™) agrupa os cinco itens da subescala
incivilidade de supervisores, com pesos fatoriais que oscilam entre .55 e .93, e comunalidade
média de .65. O Fator 4 (denominado "Incivilidade de Subordinados™) contempla trés dos
cinco itens originais da subescala incivilidade de subordinados (Subordinados 3 a
Subordinados 5), com pesos fatoriais que variam entre .79 e .87, e comunalidade média de
.64. Por fim, o Fator 5 (designado "Incivilidade Instigada™) é constituido pelos cinco itens
originais da subescala incivilidade instigada, com pesos fatoriais entre .59 e .75, e uma

comunalidade média de .66.

5.3.1.4 Anélise dos Itens e Fiabilidade das Subescalas da ESIT

Os itens foram analisados com base na correlacdo média entre itens da mesma
subescala, e na correlacdo item-total corrigida. Utilizamos o coeficiente de alfa (a)) de
Cronbach para determinar o grau de fiabilidade de cada subescala. Os resultados destas
analises podem ser consultados na Tabela 4. A correlacdo média entre itens da mesma
subescala, e as correlacdes item-total corrigidas sdo todas iguais ou superiores aos critérios
minimos de .30 e .51, respetivamente (Hair et al., 2010; Robinson, Shaver, & Wrightsman,
1991). Cada subescala apresenta um valor de consisténcia interna superior a a. = .70.

A Tabela 4 indica que se o item Clientes 2 for excluido, o o da respetiva subescala
passa de .91 para .92. Contudo, a trés casas decimais, a diferenca entre a consisténcia interna
da subescala incivilidade de clientes com cinco itens (o =.914) e a da subescala incivilidade
de clientes com quatro itens (i.e., sem o item Clientes 2; o =.917) € pequena (A =.003). A
escala total, representada por 23 itens distribuidos entre cinco subescalas, apresenta uma

consisténcia interna de o = .90.
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Tabela 4
Analise dos Itens e Fiabilidade das Subescalas da ESIT

Subescala Correlacéo Alfa de Cronbach
Média Item-total Se item
Item N M DP entre itens corrigida Subescala excluido
Incivilidade de clientes 442 1.02 1.18 .68 91
Clientes 1 73 91
Clientes 2 .67 .92
Clientes 3 .85 .88
Clientes 4 .86 .88
Clientes 5 81 .89
Incivilidade de pares 442 0.65 0.81 54 .86
Pares 1 .56 .86
Pares 2 .60 .85
Pares 3 73 81
Pares 4 75 81
Pares 5 74 81
Incivilidade de supervisores 442 0.75 0.97 .60 .88
Supervisores 1 .67 .87
Supervisores 2 .65 .87
Supervisores 3 72 .85
Supervisores 4 73 .85
Supervisores 5 81 .83
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Tabela 4 (continuada)

Subescala Correlacéo Alfa de Cronbach
Média entre Item-total Se item
Item N M DP itens corrigida Subescala excluido
Incivilidade de subordinados 342 0.49 0.85 67 .86
Subordinados 3 71 .83
Subordinados 4 .76 a7
Subordinados 5 73 .81
Incivilidade Instigada 442 0.58 0.68 44 .79
Instigada 1 51 .78
Instigada 2 .59 .76
Instigada 3 .64 73
Instigada 4 .62 74
Instigada 5 .55 a7

Nota. M =média; DP = desvio padrdo. Subescala incivilidade de subordinados com trés itens, restantes subescalas com cinco itens cada.
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5.3.1.5 Analise das Correlagdes entre Subescalas da ESIT

Na Tabela 5 mostramos as correlagdes entre as cinco subescalas da ESIT. Todas as
correlagdes sdo positivas, moderadas a forte, e estatisticamente significativas (p < .01). A
correlacdo mais alta é de rs = .60, entre incivilidade de supervisores e incivilidade de pares, e
a mais baixa é de rs = .32, entre incivilidade instigada e incivilidade de subordinados. As

cinco subescalas da ESIT partilham entre 10% a 36% da sua variabilidade.

Tabela 5

Correlagdes entre as Subescalas da ESIT

Subescala N 1 2 3 4 5
1. Incivilidade de supervisores 442 -
2. Incivilidade de pares 442 60" -
3. Incivilidade de subordinados 342 507 527 -
4. Incivilidade de clientes 442 367 347 387 -
5. Incivilidade instigada 442 387 397 327 387 -

Nota. Subescala incivilidade de subordinados com trés itens, restantes subescalas com cinco
itens cada. CorrelacGes de Spearman.
“p<.0L.

Na Tabela 6, apresentamos uma comparacao entre as médias, desvios padrdo e
consisténcia interna (alfa de Cronbach) das subescalas da ESIT, verificados no presente

estudo, e os obtidos no estudo dos autores originais do instrumento (Leiter & Day, 2013).

Tabela 6
Estatistica Descritiva ESIT: Comparacéo com o Estudo dos Autores Originais
Presente Estudo Leiter & Day (2013)

Incivilidade M DP a M DP o
Supervisores 0.75 0.97 .88 0.63 1.09 .90
Pares 0.65 0.81 .86 0.89 1.23 .95
Subordinados 0.49 0.85 .86 0.80 1.12 .95
Clientes 1.02 1.18 91 - - -
Instigada 0.58 0.68 .79 0.35 0.53 .84

Nota. M = média; DP = desvio padrao; a = Alfa de Cronbach. Célula com uma linha
tracejada (-) = dados nédo disponiveis porque a subescala em questdo néo foi testada.
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5.3.1.6 Prevaléncia de Incivilidade no Trabalho

Com base nas frequéncias dos itens da ESIT, calculdmos a prevaléncia de incivilidade
de supervisores, pares, subordinados, clientes, e instigada (ver Tabela 7). Em média, da nossa
amostra, 42.6% reportou pelo menos uma experiéncia de incivilidade de supervisores (contra
27.1% no estudo de Leiter e Day, 2013), 40.7% confirmou pelo menos uma experiéncia de
incivilidade de pares (contra 43.2% no estudo de Leiter e Day, 2013), e 27.3% indicou pelo
menos uma experiéncia de incivilidade de subordinados (contra 41.9% no estudo de Leiter e
Day, 2013). A maioria (52.6%) reportou pelo menos uma experiéncia de incivilidade de
clientes, e 38.9% da amostra admitiu ter instigado pelo menos uma ocorréncia de incivilidade
contra alguém no local de trabalho (contra 27.3% no estudo de Leiter e Day, 2013). Na Tabela
7 apresentamos uma comparacao entre as prevaléncias (%) de incivilidade apuradas no
presente estudo e as verificadas no estudo dos autores originais da ESIT (Leiter & Day,
2013). Importa referir que a amostra Canadiana (Leiter & Day, 2013) ndo contempla
trabalhadores da industria hoteleira, mas sim profissionais da area de satde (médicos e

enfermeiros).

Tabela 7
Prevaléncia (%) de Incivilidade no Trabalho: Comparagéo com o Estudo dos Autores

Originais

Maior parte dos
Umaou mais  dias/diariamente
Algumas vezes vezes por /mais do que
Nunca por més semana uma vez por dia
Incivilidade PT CA PT CA PT CA PT CA

Supervisores 57.4 72.9 26.0 10.8 12.1 10.0 4.5 6.3

Pares 59.3 56.8 26.4 20.7 11.9 15.8 2.4 6.7
Subordinados 72.7 58.1 19.3 21.6 6.0 154 2.0 4.9
Clientes 47.4 - 28.7 - 17.4 - 6.4 -

Instigada 61.1 72.7 27.5 214 9.7 5.2 1.6 0.7

Nota. PT = Portugal (o presente estudo); CA = Canada (estudo de Leiter & Day, 2013).
Célula com uma linha tracejada (-) = dados ndo disponiveis porque a subescala em questao
ndo foi testada.
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5.3.2 Parte B. Resultados para a Escala de Civilidade no Trabalho (ECT)

5.3.2.1 Andlises Preliminares ECT

Valores omissos. Analisamos a percentagem e aleatoriedade dos valores omissos
(Schlomer, Bauman, & Card, 2010) utilizando a funcdo Missing Values Analysis (MVA;
SPPS, versdo 22; IBM Corporation, 2013). A aleatoriedade dos valores omissos foi verificada
através do teste MCAR (Missing Completely at Random) de Little (1988), disponivel na
funcdo MVA. Quando o resultado do teste MCAR é estatisticamente significativo (p < .05),
considera-se que os valores omissos ndo sdo completamente aleatorios, e que existem
diferengas entre casos com valores omissos e casos sem valores omissos. Caso contrario (p >
.05), os valores omissos sdo considerados completamente aleatdrios, ndo existindo diferencas
entre casos com valores omissos e casos sem valores omissos.

A percentagem global de valores omissos era baixa (0.3%, n = 10). Porém, o resultado
do teste MCAR foi significativo, y?(14) = 59.94, p < .001, indicagdo de que os valores
omissos ndao eram completamente aleatérios, e que havia diferencas entre casos com valores
omissos (n = 3, 0.7%) e casos sem valores omissos (n = 439, 99.3%). Consistente com a
estratégia adotada para a substituicdo dos valores omissos na Escala Simples de Incivilidade
no Trabalho (ESIT), substituimos os 10 valores omissos na ECT pela média dos valores
preenchidos (mean substitution; Hair et al., 2010).

Outliers. Seguindo as recomendacdes de Hair et al. (2010), examinamos 0S N0ssos
dados para verificar a presenca de outliers, casos com valores extremos face a média. Nao
encontramos nenhum caso com um valor estandardizado absoluto igual ou superior a quatro
(= |4]; nivel de significAncia = .001; Hair et al., 2010).

5.3.2.2 Estatistica Descritiva da ECT

Na Tabela 8 apresentamos as médias, desvios-padrao, e os valores de assimetria e
curtose dos oito itens da ECT. A média mais alta é de 3.82 (DP = 0.92) para Civilidade 1
("No meu grupo de trabalho as pessoas tratam-se umas as outras com respeito”), e a média
mais baixa é de 3.33 (DP = 0.94) para Civilidade 4 ("As pessoas com quem trabalho
interessam-se pessoalmente por mim™). De forma geral, 0s nossos dados seguem uma
distribuicdo assimeétrica (negativa). Nao efetuamos nenhuma transformacgédo aos dados (Norris
& Aroian, 2004).
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Tabela 8
Médias, Desvios-Padrao, Assimetria e Curtose dos Oito Itens da ECT

Item M DP Sk ku
Civilidade 1 3.82 0.92 -1.01 1.11
Civilidade 2 3.74 0.88 -0.78 0.67
Civilidade 3 3.36 0.98 -0.19 -0.32
Civilidade 4 3.33 0.94 -0.16 -0.31
Civilidade 5 3.54 0.93 -0.40 -0.17
Civilidade 6 3.71 0.98 -0.64 0.26
Civilidade 7 3.62 0.91 -0.65 0.41
Civilidade 8 3.71 0.98 -0.77 0.42

Nota. N =442. M = média; DP = desvio padrdo; sk = assimetria; ku = curtose. Erro padrao de
assimetria e curtose = 0.116 e 0.232, respetivamente.

5.3.2.3 Andlise Fatorial Exploratéria da ECT

A estrutura relacional das respostas aos oito itens da ECT foi avaliada através de uma
analise fatorial exploratoria, sobre a matriz das correlagdes, com extracdo dos fatores pelo
método da fatorizacdo do eixo principal (principal axis factoring).

A adequacao desta andlise fatorial exploratdria foi confirmada pelos bons resultados
dos testes de KMO e Esfericidade de Bartlett, .88 e ¥*(28) = 1613.98, p < .001,
respetivamente, para uma amostra constituida por 442 participantes, representando uma
proporcao de 55 casos para cada item.

Em relacdo ao numero de fatores a reter na analise, o Scree Plot apontou claramente
para a presenca de um unico fator (ver Anexo G). Também, a analise paralela identificou
apenas um eigenvalue, correspondendo a um fator, com significancia estatistica (p < .05):
Fator 1: eigenvalu€gados originais = 4.41, eigenvalueP50qados simulados = 1.20, eigenvalueP954ados
simulados = 1.27 (referente aos Fatores 2 a 8, os eigenvalues dos dados originais sao inferiores
aos eigenvalues nos percentis 50 e 95 dos dados simulados).

O modelo unidimensional explica 55.1% da variancia total. Todos os pesos fatoriais
sdo superiores a .60, e a média das comunalidades € de .49. Na Tabela 9 apresentamos 0s
pesos fatoriais e comunalidades (h?) dos oito itens, bem como o eigenvalue e variancia

explicada pelo fator, designado como "Civilidade no Trabalho".

60



(IN)CIVILIDADE, BURNOUT E ENGAGEMENT NO TRABALHO

Tabela 9
ECT: Pesos Fatoriais e Comunalidades dos Oito Itens, Eigenvalue e Variancia Explicada

pelo Fator, apos Fatorizacdo do Eixo Principal

Fator

Item Civilidade no Trabalho h?
Civilidade 1 .70 .50
Civilidade 2 75 .56
Civilidade 3 .76 .57
Civilidade 4 .61 37
Civilidade 5 .69 A7
Civilidade 6 .68 A7
Civilidade 7 73 .54
Civilidade 8 .65 42

Eigenvalue 441

Variancia explicada (%) 55.10

Nota. N = 442. h?> = comunalidade.

5.3.2.4 Anélise dos Itens e Fiabilidade da ECT

Os itens foram analisados com base nas correlagdes entre pares de itens, e na
correlacdo item-total corrigida. Utilizamos o coeficiente de alfa (o) de Cronbach para
determinar o grau de fiabilidade da escala. Os resultados destas analises podem ser

consultados na Tabela 10.

Tabela 10
Andlise dos Itens e Fiabilidade da ECT

Escala Correlacédo Alfa de Cronbach

Media Item-total Escala Se item

ltem M DP entre itens  corrigida excluido

ECT 3.61 0.70 49 .88

Civilidade 1 .65 .87
Civilidade 2 .70 .86
Civilidade 3 .70 .86
Civilidade 4 57 .88
Civilidade 5 .64 .87
Civilidade 6 .64 .87
Civilidade 7 .69 .86
Civilidade 8 61 .87

Nota. N =442.
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A correlagdo mais baixa entre pares de itens é de .38, entre Civilidade 4 ("As pessoas com
quem trabalho interessam-se pessoalmente por mim™) e Civilidade 8 ("Os gerentes /
supervisores / chefes de equipa do meu grupo de trabalho trabalham bem com funcionarios
provenientes de diferentes contextos"), e a correlacdo mais alta é de .70, entre Civilidade 1
("No meu grupo de trabalho as pessoas tratam-se umas as outras com respeito™) e Civilidade 2
("No meu grupo de trabalho existe espirito de cooperacéo e de trabalho de equipa™). A
correlagdo media entre pares de itens, e as correlacfes item-total corrigidas sdo superiores aos
critérios minimos de .30 e .51, respetivamente (Hair et al., 2010; Robinson, Shaver, &

Wrightsman, 1991). A escala apresenta um valor de consisténcia interna elevado.

5.4 Discussao

Face a auséncia de instrumentos devidamente adaptados e validados para a realidade
portuguesa, para aceder ao estudo da qualidade das relagfes interpessoais no contexto do
trabalho, especificamente, dos fendbmenos sociais da incivilidade e civilidade no trabalho, o
Estudo 1 revelou-se fundamental para o desenvolvimento de investigacdes e intervencdes
nesta tematica.

Foram assim, os dois objetivos deste estudo os de contribuir para a adaptacao e
validacdo da Straightforward Incivility Scale (Leiter & Day, 2013), Escala Simples de
Incivilidade no Trabalho (ESIT), que avalia a incivilidade no trabalho e a Workplace Civility
Scale (Osatuke et al., 2009), Escala de Civilidade no Trabalho (ECT), que mede a civilidade
no trabalho, para a realidade portuguesa. Examinamos as propriedades psicométricas
(validade interna e fiabilidade) de ambos os instrumentos através da anélise fatorial
exploratdria (AFE), e analise de consisténcia interna. No caso da ESIT analisamos, também,
as correlagdes entre as subescalas do instrumento, bem como a prevaléncia de incivilidade no
trabalho em fungéo da fonte (instigador) do comportamento (i.e., de supervisores, pares,
subordinados, clientes, e do préprio respondente). De forma geral, tanto a ESIT como a ECT

apresentaram boas propriedades psicométricas no nosso estudo.

541ESIT
Validade interna. Analisamos a estrutura relacional dos itens da ESIT através de uma
AFE, sobre a matriz das correlagdes, com extracdo dos fatores pelo método da fatorizacao do

eixo principal, seguida de uma rotacdo obliqua com normalizacdo Kaiser. Tanto o Scree Plot,
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como os resultados da analise paralela, apontaram para um modelo de cinco fatores:
Incivilidade de Supervisores, Incivilidade de Pares, Incivilidade de Subordinados, Incivilidade
de Clientes, e Incivilidade Instigada (i.e., incivilidade instigada pelo proprio respondente).

Removemos dois itens, Subordinados 1 ("Subordinados ignoraram-no/a”) e
Subordinados 2 ("Subordinados excluiram-no/a"), porque tiveram ponderagdes superiores a
.40 em dois fatores, violando assim um dos nossos critérios para a retencéo de itens. Por sinal,
Subordinados 1 e Subordinados 2 apresentaram as médias mais baixas dos cinco itens da
subescala incivilidade de subordinados; Subordinados 2 teve a média mais baixa de todos 0s
25 itens da ESIT. A eliminacgéo destes dois itens melhorou a percentagem da variancia
explicada pelos cinco fatores do nosso modelo, passando esta de 67.4% para 68.7%. E
possivel que os dois itens ndo tenham sido apropriados para a nossa amostra. O
comportamento estatistico destes dois itens devera ser averiguado em futuras investigacdes
com outras amostras.

Consistente com as observagdes dos autores originais (Leiter & Day, 2013),
verificamos que a ESIT é uma escala multidimensional, apresentando 0 mesmo ndmero de
fatores enquanto fontes de incivilidade. Isto sugere que os participantes do nosso estudo
percecionaram as varias formas de incivilidade como constructos distintos.

Na nossa investigagdo incorpordmos a subescala incivilidade de clientes, que néo tinha
sido validada por Leiter e Day (2013). Os cinco itens da incivilidade de clientes apresentaram
pesos fatoriais superiores a .65, e integraram o primeiro fator do nosso modelo, que explicou
32.3% da variancia total. Ou seja, quase metade da variancia da incivilidade no trabalho foi
explicada por incivilidade proveniente de pessoas exteriores a organizacgdo (clientes),
enguanto a outra metade de incivilidade no trabalho foi explicada por incivilidade de pessoas
da propria organizacao (supervisores, pares, subordinados, e 0s proprios respondentes). Para
além de indicar a importancia do constructo incivilidade de clientes para a nossa amostra, isto
fornece uma ideia sobre o peso de incivilidade proveniente do interior da propria organizagao.

Fiabilidade. Cada subescala da ESIT apresentou um valor de consisténcia interna
superior ao critério minimo de a = .70 (Lance et al., 2006; Nunnally, 1978). A subescala que
demonstrou a consisténcia interna mais elevada (o = .91) foi a subescala incivilidade de
clientes, que nao tinha sido validada por Leiter e Day (2013). A correlagcdo média entre itens
da mesma subescala, e as correlagdes item-total corrigidas foram superiores aos critérios
minimos de .30 e .51, respetivamente (Hair et al., 2010; Robinson et al., 1991). A escala
global, representada por 23 itens distribuidos entre as cinco subescalas, apresentou uma

consisténcia interna de a = .90.
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Ainda em relacéo a fiabilidade da ESIT, observdmos que 0s nossos resultados séo
consistentes com os resultados dos autores originais. Os valores dos alfas apurados no nosso
estudo (.79 a .91) sdo ligeiramente mais baixos que os reportados por Leiter & Day (2013;
alfas de .84 a .95), mas a diferenca media € pequena (A = -.05). Em termos de padrao,
salienta-se que em ambos os estudos (nosso e Leiter & Day, 2013), os alfas de incivilidade de
pares e incivilidade de subordinados s&o iguais, e € a incivilidade instigada (pelo préprio
respondente) que regista o valor de alfa mais baixo (mas acima do critério minimo de .70).

O fato de termos obtido valores de alfa ligeiramente abaixo dos valores apurados por
Leiter e Day (2013) é algo que pode, eventualmente, dever-se a diferencas culturais entre o
Canad4, onde o estudo original foi realizado, e Portugal (Hofstede, 1983, 1984), ou a
diferencas entre amostras, dado que a amostra canadiana foi constituida por profissionais de
salide, e a nossa amostra contempla trabalhadores das areas de restauracéo e hotelaria.

De forma geral, podemos concluir que a ESIT apresenta boas propriedades
psicomeétricas. Os resultados do nosso estudo sugerem que as cinco subescalas da ESIT
podem ser aplicadas, individualmente ou em conjunto, no contexto profissional portugués,
sendo contudo importante a validagdo continuada das mesmas.

Correlacdes entre as subescalas da ESIT. As correlagdes entre as cinco subescalas
da ESIT foram moderadas a fortes, positivas, e estatisticamente significativas. As cinco fontes
de incivilidade partilharam entre 10% a 36% da sua variabilidade.

No estudo de Leiter e Day (2013), as correlagcfes entre as quatro subescalas (i.e., todas
as subescalas, menos a subescala incivilidade de clientes) foram fracas a moderadas,
positivas, e estatisticamente significativas. As quatro fontes de incivilidade partilnaram entre
3% a 18% da sua variabilidade.

Mais uma vez, as diferencas entre as forcas das correlacées, nos dois estudos, podem
eventualmente dever-se a diferengas culturais (Hofstede, 1983, 1984), ou de amostra.

Prevaléncia de incivilidade. A prevaléncia de incivilidade no nosso estudo variou
entre um minimo de 27.3% (participantes que reportaram pelo menos uma experiéncia de
incivilidade de subordinados, durante o Gltimo més), e um maximo de 52.6% (participantes
gue confirmaram pelo menos uma experiéncia de incivilidade de clientes, durante o ultimo
més). Estas percentagens sao consistentes com a literatura cientifica.

Ao contrario da grande maioria dos estudos publicados, inclusive o de Leiter e Day
(2013), no nosso estudo a prevaléncia da incivilidade de supervisores foi superior a
prevaléncia de incivilidade de pares. Isto pode eventualmente ser atribuido a carateristicas

especificas da nossa amostra, ou a diferencas culturais (Hofstede, 1983, 1984).
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542 ECT

Validade interna. A estrutura relacional dos oito itens da ECT foi analisada através
de uma AFE, sobre a matriz das correlacbes, com extracdo dos fatores pelo método da
fatorizacdo do eixo principal. O Scree Plot e os resultados da analise paralela indicaram a
presenca de um unico fator, que explicou 55.1% da variéncia total. Consistente com as
observacdes dos autores originais (Osatuke et al, 2009), verificAmos que a ECT é uma escala
unidimensional.

Fiabilidade. A ECT apresentou um valor de consisténcia interna superior ao critério
minimo de o = .70 (Lance et al., 2006; Nunnally, 1978). A correlacdo média entre os itens, e
as correlagdes item-total corrigidas foram superiores aos critérios minimos de .30 e .51,
respetivamente (Hair et al., 2010; Robinson et al., 1991).

Apuramos um valor de o (.88) ligeiramente inferior ao valor obtido pelos autores
originais da escala (Osatuke et al., 2009; o = .93), eventualmente devido a diferengas
culturais, tendo em conta que o estudo original foi realizado nos EUA, ou de amostra, uma
vez que a amostra original contemplou profissionais de sadde. Contudo, varios autores (Leiter
et al., 2010; Leiter, Laschinger et al., 2011; Leiter, Nicholson et al., 2011; Leiter et al., 2015),
que realizaram estudos com amostras de profissionais de salide no Canada, reportaram valores
de o de .84 a .89 para a ECT. VerificAmos uma média de 3.61 para a ECT global, quase igual
a média de 3.60, reportada por Osatuke et al. (2009).

De forma geral, podemos concluir que a ECT apresenta boas propriedades
psicométricas. Os resultados do nosso estudo sugerem que a ECT pode ser aplicada no
contexto profissional portugués, sendo contudo importante a validagdo continuada da mesma.

5.4.3 LimitagGes do Estudo

Efetudmos uma analise exploratoria das duas escalas, com resultados que indicam que
ambas sdo adequadas para serem aplicadas em amostras de trabalhadores portugueses. No
entanto, devido a natureza exploratéria do estudo ndo podemos confirmar as estruturas
subjacentes a ESIT e a ECT.

O tamanho da nossa amostra (N = 442) &, segundo Comrey & Lee (1992), de muito
bom. O fato de termos utilizado uma estratégia de amostragem de conveniéncia podera
condicionar a generaliza¢do dos nossos resultados & populacéo dos trabalhadores das areas de

restauracéo e hotelaria, em Portugal.
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5.4.4 Pontos Fortes e Aplicacdes Praticas do Estudo

Quanto é do nosso conhecimento, a ESIT e a ECT s&o os primeiros instrumentos
adaptados para o contexto Portugués que, respetivamente, permitem avaliar a incivilidade no
trabalho e a civilidade no trabalho.

As nossas analises fatoriais contaram com uma proporg¢ao de participantes para cada
item de 13 para 1, no caso da ESIT, e de 55 para 1, no caso da ECT, propor¢oes que
ultrapassam os critérios minimos propostos por Gorsuch (1983) e Everitt (1975).

Utilizamos a andlise paralela, que é dos métodos mais precisos, e mais recomendado
na literatura cientifica, para determinar o nimero de fatores a reter numa anélise fatorial
exploratoria (Courtney, 2013; Henson & Roberts, 2006; Williams et al., 2012).

O nosso estudo contribui para o desenvolvimento do trabalho de Leiter e Day (2013),
a trés niveis: (a) traducdo e adaptacdo da ESIT para um pais (Portugal), cuja cultura é
diferente da cultura canadiana; (b) aplicagdo da ESIT numa amostra de trabalhadores das
areas de restauracdo e hotelaria, diferente da amostra original; e (c) testagem e analise de uma
subescala—Incivilidade de Clientes—, que ainda néo tinha sido validada por Leiter e Day
(2013).

O nosso estudo contribui para o desenvolvimento do trabalho de Osatuke et al. (2009),
a dois niveis: (a) traducéo e adaptacdo da ECT para um pais (Portugal), cuja cultura é
diferente da cultura americana; (b) aplicacdo da ECT numa amostra de trabalhadores das areas
de restauracéo e hotelaria, diferente da amostra original.

Fundamentalmente, este estudo contribui para a validagéo de instrumentos, que tém
aplicacdes préticas a nivel da promoc¢éo da saude individual e do desenvolvimento pessoal

através das relacdes, promoc¢ado do suporte social, da cooperacdo e de comunidade de trabalho.

5.4.5 SugestOes para Futuras InvestigacGes

Para futuras investigagdes sugerimos a utilizacdo da ESIT e da ECT em estudos com
outras amostras, tanto do setor de turismo, como o de outros setores de atividade (e.g.,
profissionais de saude, policias, professores), em conjunto com outras variaveis (e.g., burnout,
engagement, empowerment). Seria também importante confirmar as estruturas subjacentes a

ESIT e ECT através da andlise fatorial confirmatoria.
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Capitulo 6 - Estudo 2: Os Efeitos da Incivilidade e Civilidade no Trabalho no Burnout e

no Engagement

6.1 Delimitacdo do Problema de Investigacio

Os estudos internacionais indicam que a incivilidade e a civilidade no trabalho tém
implicagGes importantes para a saude e o bem-estar psicolégico dos trabalhadores. Dois
indicadores de bem-estar psicolégico no trabalho sdo o burnout e o engagement. Quanto é do
nosso conhecimento, hd uma auséncia total de estudos sobre a incivilidade e a civilidade no
trabalho, no contexto profissional Portugués. Assim, os impactos destes fendmenos nos niveis
de burnout e engagement dos trabalhadores portugueses sao desconhecidos.

A maioria (68%) dos estudos empiricos sobre a incivilidade (e outros comportamentos
interpessoais negativos) no trabalho provém dos EUA, Canada, Noruega, Australia e do
Reino Unido (Neall & Tuckey, 2014), e baseiam-se principalmente em amostras de
profissionais da area de saude ( e.g., Laschinger et al., 2009; Leiter, Laschinger et al., 2011;
Leiter, Nicholson et al., 2011; Leiter et al., 2012; Leiter et al., 2015; Osatuke et al., 2009).

Em termos politicos e estratégicos, o turismo é um dos pilares da economia
Portuguesa, representando cerca de 10% do PIB e empregando aproximadamente 8% da
populacdo ativa (AICEP, 2014, janeiro). No entanto, existe um défice de estudos sobre o bem-
estar e saude dos trabalhadores deste setor.

Tendo em conta o atual impulso europeu de politicas e iniciativas (e.g., Horizonte
2020) relacionadas a satde mental, stress no trabalho e o bem-estar do trabalhador, sustenta-
se a importancia de efetuar estudos sobre fatores, neste caso a incivilidade no trabalho e a
civilidade no trabalho, que possam ter efeitos no bem-estar ocupacional.

6.1.1 Objetivos

Este é um estudo transversal, quantitativo, correlacional, e de caracter exploratério,
que pretende averiguar os efeitos da incivilidade e civilidade no trabalho no burnout e
engagement no trabalho. Também investigamos o papel da eficacia profissional na relacéo
entre a civilidade no trabalho e o engagement no trabalho.

A nossa pergunta de investigacao é: quais serdo os efeitos da incivilidade e da

civilidade no trabalho no burnout e engagement de trabalhadores portugueses?
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H1:
H2:
H3:
H4:
H5:
H6:
H7:
H8:
HO9:

6.1.2 Modelo de investigacdo e as hipdteses
Na Figura 2 apresentamos 0 nosso modelo de investigagéo.

Incivilidade de Exatistéo (VD)
supervisores (V)
Incivilidade Burnout
Incivilidade de —
colegas (V1) Cinismo (VD)

Civilidade
(V1)

Engagement
(VD)

Eficacia
profissional
(VM)

Figura 2. Modelo de Investigacdo, que se baseia huma parte do modelo teérico Job Demands-

Resources (JD-R). VI = varidvel independente; VD = variavel dependente; VM = variavel mediadora.

A luz do JD-R, colocamos as seguintes nove hipoteses:
A incivilidade de supervisores terd um efeito direto positivo na exaustdo emocional;
A incivilidade de supervisores terd um efeito direto positivo no cinismo;
A incivilidade de colegas terd um efeito direto positivo na exaustdo emocional;
A incivilidade de colegas terd um efeito direto positivo no cinismo;
A incivilidade de supervisores terd um efeito direto negativo no engagement;
A incivilidade de colegas tera um efeito direto negativo no engagement;
A civilidade no trabalho terd um efeito direto negativo na exaustdo emocional,
A civilidade no trabalho terd um efeito direto negativo no cinismo;
A civilidade no trabalho terd um efeito direto positivo no engagement (H9a), e na eficacia

profissional (H9b), e a civilidade no trabalho tera um efeito indireto no engagement através da

eficéacia profissional (H9c).
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6.2 Metodologia

6.2.1 Amostra

A nossa amostra é de conveniéncia, constituida por 385 participantes que trabalham na
indUstria hoteleira, 206 (54.1%) de género masculino, e 175 (45.9%) de género feminino;
1.0% (n = 4) ndo confirmou o seu género. A idade minima é de 17 anos e a méxima de 72
anos (M =33.91, DP =11.31); 2.1% (n = 8) ndo indicou a sua idade. A maioria (n = 195,
51.5%) € solteira, e 145 (38.3%) sdo casados; 1.6% (n = 6) ndo especificou o seu estado civil.

Em relacdo a formacdo académica, 171 participantes (45.1%) tém até 12 anos de
escolaridade, 102 (26.9%) possuem um curso superior (licenciatura: n = 92, 24.3%; mestrado:
n =9, 2.4%; doutoramento: n = 1, 0.3%), e 79 (20.8%) completaram até 9 anos de
escolaridade; 1.6% (n = 6) ndo respondeu a esta pergunta.

Quanto as regides do pais abrangidas neste estudo, a grande maioria dos participantes
(87.3%) trabalha na regido de Lisboa, 10.3% na regido Centro, 1.1% na regido Norte, 0.8% na
regido do Algarve, e 0.3% na regido do Alentejo, e na regido Autonoma da Madeira; 2.1% (n
= 8) ndo indicou a regido em que estava a trabalhar. A maioria dos participantes (n = 194,
51.1%) trabalha em hotéis de quatro estrelas, 94 (24.7%) em hotéis de cinco estrelas, e 92
(24.2%) em hotéis de trés estrelas ou menos; 1.3% (n = 5) ndo identificou a categoria do
hotel. O nimero total de trabalhadores no hotel varia entre cinco e 350 (M = 67.31, DP =
57.09); 14% (n = 54) ndo divulgou o nimero total de trabalhadores na unidade hoteleira.

No que diz respeito ao contexto de trabalho, quase metade dos participantes (n = 189,
49.7%) trabalham na rececdo (e.g., rececionista, porteiro, bagageiro), 84 (22.1%) no
restaurante ou bar (e.g., chefe de sala, empregado de mesa, barman), 42 (11.1%) nos quartos
(e.g., governanta, empregado de limpeza), 34 (8.8%) no backoffice (e.g., direcdo geral,
departamentos financeiro, contabilidade, recursos humanos, técnico), e 31 participantes
(8.2%) trabalham na cozinha (e.g., cozinheiro, copeiro); 1.3% (n = 5) ndo identificou o seu
contexto de trabalho. A média das antiguidades € de 7.07 anos, DP = 96.00 (minimo = 1 més,
maximo = 45 anos), e 0 numero de horas de trabalho por semana varia entre um minimo de 10
horas e um maximo de 69 horas (M = 41.92, DP = 7.15) (ver Anexo H).

6.2.2 Instrumentos

Administramos um conjunto de instrumentos destinados a obter informacGes acerca
das nossas variaveis independentes (incivilidade no trabalho, e civilidade no trabalho),
dependentes (burnout, e engagement no trabalho), e mediadora (eficacia profissional).

Também aplicamos um questionario sociodemogréfico.
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6.2.2.1 Variaveis independentes.

Incivilidade no trabalho. A incivilidade no trabalho foi medida atraves de duas
subescalas da Escala Simples de Incivilidade no Trabalho (ESIT; Leiter & Day, 2013), pré-
validadas no Estudo 1 desta dissertacdo: a subescala incivilidade de supervisores (cinco itens;
a = .88 no Estudo 1), e a subescala incivilidade de colegas (cinco itens; o = .86 no Estudo 1).
A descrigdo dos itens de cada subescala encontra-se no Anexo I. A escala de resposta é do
tipo Likert, de 7 pontos de frequéncia, que vai de 0 (Nunca) a 6 (Mais do que uma vez por
dia). O score para cada subescala é obtido através da soma das respostas aos itens da
subescala, dividido pelo niumero de itens que constituem a subescala. Assim, 0 score para
cada subescala varia entre um minimo de zero (0) e um maximo de seis (6). Quanto mais
elevado o score, maior a frequéncia de incivilidade de supervisores ou de colegas, durante o
ultimo més.

Neste estudo, avalidmos a estrutura fatorial dos 10 itens da ESIT através de uma
andlise fatorial exploratoria (AFE), com extracdo dos fatores pelo método da fatorizacéo do
eixo principal (principal axis factoring). O valor do teste do KMO foi de .85, e o resultado do
teste de Esfericidade de Bartlett foi significativo, x*(45) = 3600.09, p < .001. Com base no
Scree Plot identificamos dois fatores que explicam 77.1% da variancia total: Fator 1 =
Incivilidade de Supervisores (cinco itens), e Fator 2 = Incivilidade de Colegas (cinco itens). O
peso fatorial dos itens de cada fator é superior a .70, e a comunalidade dos itens varia entre
.63 e .85. A consisténcia interna (medida pelo o de Cronbach) de cada uma das subescalas
neste estudo é elevada: a incivilidade de supervisores = .91, a incivilidade de colegas = .93.

Civilidade no trabalho. A civilidade no trabalho foi avaliada atraves dos oito itens da
Escala de Civilidade no Trabalho (ECT; Osatuke et al., 2009). A ECT foi pré-validada no
Estudo 1 desta dissertagéo, tendo apresentado um grau de consisténcia interna elevado, o =
.88. A descricdo dos oito itens consta do Anexo I. A escala de resposta da ECT € do tipo
Likert de 5 pontos, de 1 (Discordo fortemente) a 5 (Concordo fortemente). O score da ECT &
a media das respostas aos oito itens da escala. Desta forma, o score pode variar entre um
minimo de um (1) e um méaximo de cinco (5). Quanto mais elevado o score, maior a percecao
de civilidade no trabalho, durante os Ultimos seis meses.

A estrutura fatorial dos oito itens da ECT foi examinada neste estudo mediante uma
AFE, com extracdo dos fatores pelo método da fatorizacdo do eixo principal. O valor do teste
do KMO foi de .89, e o resultado do teste de Esfericidade de Bartlett foi significativo, X2(28)
=1624.18, p < .001. Tal como no Estudo 1, o Scree Plot indicou a presenca de um Unico fator

(denominado de "Civilidade no Trabalho™) que explica 57.7% da variancia total. O peso
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fatorial de cada um dos oito itens é superior a .50, e a comunalidade média é de .53. O a de
Cronbach da ECT neste estudo é de .89.

6.2.2.2 Variaveis dependentes.

Burnout. Medimos o burnout através do Maslach Burnout Inventory (MBI; Maslach
et al., 1996). Mais especificamente, dada a natureza da nossa amostra (ndo profissionais de
salde; Maslach et al., 2001), utilizamos a versdo General Survey do MBI (MBI-GS; Maslach
etal., 1996). A nossa opcdo pelo MBI em detrimento de outros instrumentos existentes (e.g.,
Copenhagen Burnout Inventory de Kristensen, Borritz, Villadsen, & Christensen, 2005;
Oldenburg Burnout Inventory de Halbesleben & Demerouti, 2005; Demerouti & Bakker,
2007; Shirom-Melamed Burnout Measure de Shirom & Melamed, 2006) prende-se com o fato
do MBI ser o instrumento de avaliacdo de burnout mais aplicado, e mais validado
(Makikangas, Hatinen, Kinnunen, & Pekkonen, 2011; Schaufeli & Buunk, 2003).

O MBI-GS é constituido por 16 itens, distribuidos por trés dimenses: exaustdo
emocional, cinismo, e eficacia profissional (Maslach et al., 1996). Contudo, com base em
evidéncias tedricas, empiricas, clinicas e psicométricas, as dimensdes centrais do burnout sao
a exaustdao emocional e o cinismo (Maslach & Leiter, 2008; Qiao & Schaufeli, 2011,
Schaufeli & Taris, 2005), enquanto a eficacia profissional é encarada como um recurso
pessoal, ou forma de capital psicolégico, no contexto do trabalho (Bakker & Leiter, 2010),
mais preditivo do engagement do que do burnout (Britt, Dickinson, Greene-Shortridge, &
McKibben, 2007; Halbesleben, 2010; Korunka et al., 2009; Salanova, Schaufeli,
Xanthopoulou, & Bakker, 2010).

A exaustdo emocional refere-se ao esgotamento dos recursos emocionais e fisicos do
individuo, devido ao seu trabalho (Leiter & Schaufeli, 1996), verificado através de cinco itens
(e.g., "O meu trabalho deixa-me exausto/a"; "Trabalhar todo o dia exige-me muito esforgo").
O cinismo, também avaliado através de cinco itens (e.g., "Eu duvido do significado do meu
trabalho"; "Eu estou a ficar menos interessado no meu trabalho desde que comecei este
emprego™), reflete-se por uma atitude fria, distante, ou de indiferenca, perante varios aspetos
do trabalho (Leiter & Schaufeli, 1996). Por raz6es de copyright, a reproducéo dos itens que
compdem as duas dimensdes do MBI-GS ndo é permitida no presente documento (Maslach et
al., 1996). De acordo com as instrucdes dos autores originais do instrumento, apresentamos
apenas uma amostra dos itens utilizados no presente estudo, no Anexo I. A escala de resposta
para os 10 itens do MBI € do tipo Likert, de 7 pontos de frequéncia: 0 = Nunca; 1 = Algumas
vezes por ano ou menos; 2 = Uma vez por més ou menos; 3 = Algumas vezes por més; 4 =

Uma vez por semana; 5 = Algumas vezes por semana; e 6 = Todos os dias. O score para cada
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dimensdo de burnout é obtido através da soma das respostas aos itens da dimenséo, dividido
pelo numero de itens que constituem a dimens&o. Assim, 0 score para exaustdo, e para
cinismo, varia entre um minimo de zero (0) e um méaximo de seis (6). O nivel de burnout
(baixo, médio, ou alto) é determinado em fungéo dos scores da exaustdo e do cinismo,
conforme os critérios indicados no manual do instrumento (Maslach et al., 1996). A
consisténcia interna das dimensdes, reportada em estudos internacionais, varia entre .80 e .94
para a exaustdo (e.g., Leiter et al., 2015; Sulea, Filipescu et al., 2012), e entre .80 e .87 para 0
cinismo (e.g., Leiter, Nicholson et al., 2011; Sulea, Filipescu et al., 2012).

Em Portugal, existem poucos estudos com 0 MBI-GS. Efetuamos uma pesquisa na
base de dados do Repositorio Cientifico de Acesso Aberto de Portugal e localizdmos apenas
seis estudos nos quais 0 MBI-GS tinha sido utilizado, em grupos ocupacionais e tamanhos de
amostra diferentes: 68 trabalhadores de agéncias de publicidade (Tecedeiro, 2004); 95
militares da GNR (Afonso & Gomes, 2009); 237 forgas de seguranca prisional (Gongalo,
Gomes, Barbosa, & Afonso, 2010); 45 trabalhadores do ramo hoteleiro (Marques, 2011);
1,121 militares do exército (Palhau, 2012); e 1,885 trabalhadores da banca (Sobral, 2013).
Quanto a consisténcia interna (alfa de Cronbach) das dimens6es exaustao e cinismo, 0s
valores reportados pelos autores Portugueses variam de o = .84 a .91 para a dimenséo
exaustdo, e de .64 a .81 para a dimensé&o cinismo. Marques (2011) n&o reportou a consisténcia
interna das dimens@es do MBI-GS no seu estudo.

Avalidmos a estrutura fatorial dos 10 itens do MBI-GS através de uma AFE, com
extracdo dos fatores pelo método da fatorizacéo do eixo principal. O valor do teste do KMO
foi de .86, e o resultado do teste de Esfericidade de Bartlett foi significativo, y*(45) = 1824.44,
p <.001. Com base no Scree Plot identificAmos dois fatores que explicaram 61.2% da
variancia total: Fator 1 = Exaustdo (cinco itens), e Fator 2 = Cinismo (cinco itens). Contudo,
no Fator 2, e semelhante ao ja verificado em varios estudos internacionais (e.g., Bria, Spanu,
Baban, & Dumitrascu, 2014; Demerouti, Bakker, Vardakou, & Kantas, 2003; Schaufeli &
Bakker, 2004; Schutte, Toppinen, Kalimo, & Schaufeli, 2000), o item "Eu s0 quero fazer o
meu trabalho e ndo ser incomodado(a)" apresentou um peso fatorial inferior a .40 (.22), e uma
comunalidade muito baixa (.11). Eliminamos este item (Costello & Osborne, 2005; Schutte et
al., 2000), e a AFE foi repetida com os remanescentes nove itens. O valor do teste do KMO
manteve-se em .86, e o resultado do teste de Esfericidade de Bartlett permaneceu
significativo, X2(36) =1761.46, p <.001. Foram identificados dois fatores que explicam
66.5% da variancia total: Fator 1 = Exaustdo Emocional (cinco itens), e Fator 2 = Cinismo

(quatro itens). O peso fatorial dos itens de cada fator (dimenséo) é superior a .40, e a
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comunalidade média é de .51. Neste estudo, as duas dimens@es de burnout (MBI-GS)
apresentaram um grau de consisténcia interna elevado: o exaustao = .87, a cinismo = .81.

Engagement no trabalho. O engagement no trabalho foi avaliada com a Utrecht Work
Engagement Scale (UWES; Schaufeli & Bakker, 2003). A nossa escolha pela UWES, face a
outros instrumentos existentes (e.g., Job Engagement Scale de Rich, LePine & Crawford,
2010; Job Engagement Scale de Saks, 2006; Psychological Engagement Scale de May et al.,
2004; Workplace Engagement Scale de Schuck, 2010), prende-se com o fato da UWES ser
considerada a mais precisa, e a mais validada, medida de engagement no trabalho (Macey &
Schneider, 2008).

Na UWES, o engagement no trabalho é definido como um estado afetivo-motivacional
positivo, uma sensacdo de realizacdo no trabalho, caraterizado por trés dimensoes: vigor,
dedicacdo e absor¢édo (Schaufeli et al., 2002).

A dimensdo de vigor, que consiste em seis itens, refere-se a niveis elevados de energia
e resiliéncia, vontade de investir esforgo no trabalho, e persisténcia perante dificuldades
encontradas no trabalho (e.g., "No meu trabalho sinto-me cheio(a) de energia"; "Sou uma
pessoa com muita resisténcia mental no meu trabalho™). A dedicacéo, composta por cinco
itens, diz respeito a um forte envolvimento pessoal com o trabalho, sentimentos de
entusiasmo e significancia, e uma sensacao de orgulho e inspiragdo (e.g., "Acho que 0 meu
trabalho tem muito significado e utilidade"; " O meu trabalho inspira-me™). Por Gltimo, a
dimensao de absorcao refere-se a um estado prazeroso de imersdo total no trabalho, no qual o
tempo parece passar a voar, avaliado através de seis itens (e.g., "Quando estou a trabalhar
esqueco tudo o que se passa a minha roda"; " O tempo passa a voar quando estou a trabalhar")
(Bakker, Demerouti, & Sanz-Vergel, 2014; Schaufeli & Bakker, 2003). A descric¢do de todos
os itens consta do Anexo I. Importa aqui referir que existe uma versdo reduzida da UWES,
gue contempla apenas nove itens (trés itens por cada dimensdo). Contudo, por ser um
instrumento relativamente novo, e ainda pouco utilizado em Portugal, optamos pela versédo
original de 17 itens. Também, o artigo de Moura, Orgambidez-Ramaos, e Jesus (2015), que
aplicaram a versao reduzida da UWES numa amostra de trabalhadores da indUstria hoteleira
Portuguesa, ndo estava disponivel durante a fase de desenvolvimento do presente estudo.

A escala de resposta para os 17 itens da UWES é do tipo Likert, de 7 pontos de
frequéncia: 0 = Nunca; 1 = Algumas vezes por ano ou menos; 2 = Uma vez por més ou menos;
3 = Algumas vezes por més; 4 = Uma vez por semana; 5 = Algumas vezes por semana; e 6 =
Todos os dias. O score para cada uma das trés dimensdes de engagement no trabalho é obtido

através da soma das respostas aos itens da dimenséo, dividido pelo numero de itens que
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constituem a dimensao. Assim, os scores para as dimensdes vigor, dedicacao, e absorcéo,
variam entre um minimo de zero (0) e um maximo de seis (6) (Schaufeli & Bakker, 2003).

Analisdmos a estrutura fatorial dos 17 itens da UWES mediante uma AFE, com
extracao dos fatores pelo método da fatorizacdo do eixo principal. O valor do teste do KMO
foi de .96, e o resultado do teste de Esfericidade de Bartlett foi significativo, x*(136) =
4460.85, p <.001. O Scree Plot ndo indicou trés fatores, como seria de esperar, mas sim
apenas um fator, semelhante ao resultado obtido por outros investigadores (e.g., Sonnentag,
2003; Wefald & Downey, 2009). O fator (denominado "Engagement no Trabalho™) explica
55.6% da variancia total, com pesos fatoriais superiores a .54, e comunalidade média de .50.
Seguindo o exemplo de Sonnentag (2003), utilizdamos um score médio global (i.e., média dos
17 itens) para o0 engagement no trabalho nas restantes analises. Os proprios autores do
instrumento propuseram que a utilizacdo de um score médio global fosse mais Gtil do que um
score médio por dimensdo em virtude das correlacfes fortes entre as trés dimensdes,
conforme verificado por Christian et al. (2011) na sua meta-analise. Neste estudo, a UWES
apresentou um grau de consisténcia interna muito elevado: o = .95.

6.2.2.3 Variavel mediadora.

Eficacia profissional. Consistente com a estratégia utilizada por outros investigadores
(Grau, Salanova, & Peird, 2001; Leiter, Laschinger et al., 2011; Llorens et al., 2007),
medimos a eficécia através da dimensao eficacia profissional do MBI-GS (Maslach et al.,
1996). A eficacia profissional, avaliada através de seis itens, refere-se a sentimentos de
confianca, agéncia, e competéncia no contexto do trabalho (e.g., "Eu consigo resolver
eficazmente os problemas que aparecem no meu trabalho”; "Na minha opinido, eu sou
bom/boa naquilo que faco™). Por razdes de copyright, ndo é permitida a reproducédo dos itens
gue compdem esta escala no presente documento (Maslach et al., 1996). De acordo com as
instrucdes dos autores originais do instrumento, apresentamos apenas uma amostra dos itens
que utilizdmos, no Anexo I. Os seis itens sdo respondidos numa escala do tipo Likert de 7
pontos de frequéncia, de 0 (Nunca) a 6 (Todos os dias). O score é obtido através da soma das
respostas aos itens da escala, dividido pelo nimero de itens que constituem a escala. Desta
forma, o score para a eficacia profissional varia entre um minimo de zero (0) e um maximo de
seis (6). Quanto mais elevado o score, maior a percecédo de eficacia profissional.

Examinamos a estrutura fatorial dos seis itens da escala atraves de uma AFE, com
extracdo dos fatores pelo método da fatorizacéo do eixo principal. O valor do teste do KMO
foi de .88, e o resultado do teste de Esfericidade de Bartlett foi significativo, y*(15) = 878.44,

p <.001. O Scree Plot indicou a presenca de um unico fator (denominado de "Eficacia
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Profissional") que explica 58.0% da variancia total. Os pesos fatoriais s&o superiores a .60, e a
comunalidade média é de .49. Nos estudos internacionais a escala eficacia profissional
apresentou uma consisténcia interna de a =.70 a .79 (Grau et al., 2001; Leiter et al., 2011,
Llorens et al., 2007). Em quatro estudos Portugueses (Afonso & Gomes, 2009; Gongalo et al.,
2010; Palhau, 2012; Tecedeiro, 2004), o a de Cronbach da escala variou entre .75 e .85. No
nosso estudo, o a da escala eficacia profissional é de .86.

6.2.2.4 Questionario sociodemografico. Para além de obter informacdes sobre a
idade, género, estado civil e formacao académica dos participantes, recolnemos dados acerca
dos hotéis (nimero de estrelas, numero total de trabalhadores, e regido do pais em que o hotel
se encontra), e das carateristicas e condi¢fes gerais do trabalho (contexto funcional,
antiguidade, e horas de trabalho por semana).

Todos os instrumentos destinados a mensuaracao das variaveis independentes,
dependentes, e mediadora, sdo de autorrelato, porque estamos a medir fatores subjetivos
(percecdes e sentimentos), dificilmente avaliados atraves de informacdes de terceiros ou com

base em registos organizacionais (Conway & Lance, 2010; Podsakoff et al., 2003).

6.2.3 Procedimentos

6.2.3.1 Preparacédo do questionario. Para minimizar os riscos de enviesamento nos
nossos dados aplicamos algumas das recomendacdes propostas por Podsakoff et al. (2003).
Primeiro, convidamos os participantes a responderem a um questionario com um titulo
genérico ("Comportamentos interpessoais e bem-estar na hotelaria'), sem mencionar as
palavras civilidade, incivilidade, burnout ou engagement no trabalho, no proprio questionario.
Segundo, os itens das escalas do engagement no trabalho, do burnout (variaveis dependentes),
e da eficécia profissional (variavel moderadora) precederam os itens das escalas de civilidade
e incivilidade no trabalho (variaveis independentes). Terceiro, garantimos a confidencialidade
das respostas e anonimato dos participantes, e informamos que ndo existiam respostas certas
nem erradas.

Efetudmos um pre-teste do questionario com oito individuos, com diversas fungdes na
industria hoteleira, para validar o nivel de compreensédo dos itens, bem como para estimar o
tempo necessario para responder ao questionario. Ndo foram anotadas quaisquer davidas em
relacdo aos itens do questionario, e o tempo médio de resposta foi de dez minutos.

6.2.3.2 Formato e estrutura do questionario. Inicialmente, a nossa intencdo era de
apenas utilizar um questionario online, que permitisse uma recolha de dados de todas as

regides do pais. Contudo, devido a pouca recetividade do questionario online (ver estratégia
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de amostragem), acabamos por também disponibilizar uma versao em papel. A versdo online
do questionario foi construida no Google docs, que permite o preenchimento do questionério,
sem registar o IP, garantindo assim o anonimato do participante. Em termos de estrutura, a
primeira pagina do questionario forneceu informac@es gerais sobre o estudo (e.g., objetivos,
pedido de participacdo, tempo de resposta do questionario, confidencialidade, contatos para o
esclarecimento de davidas, etc.). As escalas foram ordenadas da seguinte maneira:
engagement no trabalho, exaustdo emocional, cinismo, eficacia profissional, civilidade no
trabalho, incivilidade de supervisores, incivilidade de colegas, e as perguntas sobre as
caracteristicas sociodemograficas e profissionais da amostra foram colocadas no fim do
questionario (ver Anexo I).

6.2.3.3 Estratégia de amostragem. Utilizamos uma estratégia de amostragem de
conveniéncia. Entramos em contato com varios diretores de recursos humanos de grupos
hoteleiros nacionais e internacionais, escolhidos de forma néo probabilistica, para explicar os
objetivos do nosso estudo, bem como para solicitar autorizagao para a distribuicdo do nosso
questionario (versao online) aos funcionarios das respetivas unidades hoteleiras (ver Anexo
J). Fomos informados por alguns dos diretores que a prépria organizacgdo ja tinha um
questionario interno para avaliar o clima organizacional, com aplicacdo semestral, e que ndo
queriam sobrecarregar os funcionarios com questionarios adicionais. Outros indicaram que
seria mais conveniente se o estudo fosse realizado através de um questionario em papel. A
fase de recolha dos dados, que decorreu entre setembro e dezembro de 2014, contou com a
assisténcia de um grupo de colegas do curso de psicologia. Recebemos 385 questionarios, 11
(3%) dos quais preenchidos online, e 374 (97%) preenchidos em papel. A literatura indica que
ndo existem diferencas significativas entre dados coletados por meios eletronicos e dados
coletados em papel (Martins, 2010), quando a média das idades da amostra varia entre 28 e 55
anos (Muehlhausen et al., 2015).

6.2.3.4 Normas éticas. De acordo com as normas éticas da American Psychological
Association (APA), e o cédigo de ética da Ordem dos Psicélogos Portugueses (OPP), a
participacdo neste estudo foi voluntaria, e os participantes foram informados do anonimato e

confidencialidade das suas respostas. N&o atribuimos nenhum incentivo aos participantes.

6.2.4 Andlise Estatistica
Testamos cada uma das Hipdteses 1 a 8 atraves de um modelo de regresséo linear
simples no SPSS v.22, com recurso a técnica de reamostragem bootstrap (Efron, 1979, 1987)

com 1,000 amostras, e um intervalo de confianga de 95% com correcéo do vies acelerado
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(Bias-corrected and accelerated, BCa; Jones & Waller, 2013). A técnica de boostrap ndo
requer o pressuposto da normalidade (Hayes, 2013; Preacher, Rucker, & Hayes, 2007),
confere um elevado nivel de poder ao teste, e, face a outras técnicas descritas na literatura,
controla melhor erros de tipo 1 (Hayes, 2009).

A Hipdtese 9 (H9a, H9b e HIc), que envolve uma relacdo de medicdo, é testada no
PROCESS (v. 2.13 para SPSS; Hayes, 2012), também recorrendo a técnica de reamostragem
bootstrap (Efron, 1979, 1987) com 1,000 amostras, e intervalo de confianca de 95% com
correcdo do viés acelerado (Jones & Waller, 2013). O PROCESS é um programa, instalavel
no SPSS (um plug in), que permite analisar as trajetorias em modelos de moderag&o e
mediacdo. Para além de estimar os coeficientes ndo padronizados, erros de padrdo, valoreste
p, e intervalos de confianca, usando a técnica de regressdao Ordinary Least Squares (OLS), o
PROCESS calcula os efeitos diretos e indiretos em modelos de mediacdo (Hayes, 2013, p.
419).

Antes de testar cada hipdtese, procurdmos garantir 0s pressupostos inerentes a analise
de regressdo, nomeadamente: (a) Linearidade. A associacdo entre a(s) variavel(eis)
independente(s) e a variavel dependente deve ser linear. Este pressuposto € testado
empiricamente através do teste Lack of Fit (Draper & Smith,1998). O pressuposto de
linearidade € assegurado se o valor p, para a estatistica do teste, é superior a a = .05; (b)
Homoscedasticidade. A variancia dos residuos (ou erros) deve ser homogénea. Testamos este
pressuposto empiricamente com o teste Breusch-Pagan (Breusch & Pagan 1979; Crowson,
2015, novembro 11; Doran, 2015, fevereiro 20). O pressuposto de homoscedasticidade é
garantido se o valor p, para a estatistica do teste, é superior a a = .05; (c) Independéncia dos
residuos. Utilizamos a estatistica d de Durbin-Watson para verificar este pressuposto.
Procuramos um valor de "d = 2.0 (x 0.4)", que aponta para a inexisténcia de autocorrelacédo
entre os residuos (Mardco, 2014, p. 699); e (d) Normalidade dos residuos. Os residuos (erros)
devem seguir uma distribuicdo aproximadamente normal. Averiguamos este pressuposto com
base numa inspec¢éo do gréfico de probabilidade normal onde "no eixo das abcissas se
representa a probabilidade observada acumulada de erros, e no eixo das ordenadas se
representa a probabilidade acumulada que se observaria se 0s erros possuissem distribuicdo
normal” (Mar6co, 2014, p. 694). Efetuamos a detecéo de outliers de acordo com o teste
exacto, sobre 0s residuos estudentizados eliminados (studentized deleted residuals), descrito
por Mardco (2014, pp. 707-709).

6.2.4.1 Magnitude de efeito. Nas correlaces (i.e., r de Pearson ou rs de Spearman) >
.10 < .30 = efeito pequeno; > .30 < .49 = efeito médio; e > .50 = efeito grande (Cohen, 1992).
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Para comparacdes entre médias utilizamos o d de Cohen (1992), que estabelece que valores de
0.20, 0.50 e 0.80 representam, respetivamente, um efeito de magnitude pequeno, médio e
grande. Para apurar o tamanho do efeito da variancia explicada (coeficiente de determinacéo,
R?), utilizamos o f 2 de Cohen (1992): > .02 < .15 (efeito pequeno), = .15 < .35 (efeito médio),
e = .35 (efeito grande).

6.3 Resultados

6.3.1 Andlises Preliminares

Valores omissos. Schlomer, Bauman, e Card (2010) chamaram atencéo para a
importancia de reportar a percentagem e aleatoriedade de dados omissos, bem como a
estratégia utilizada para o tratamento dos mesmos. Utilizando a funcdo de Missing Values
Analysis (MVA; SPPS, versdo 22; IBM Corporation, 2013), verificAmos que a percentagem
de valores omissos era baixa (1.0%, n = 194). O resultado do teste MCAR (Missing
Completely at Random) de Little (1988) ndo era significativo, x*(2080) = 2130.61, p = .22,
indicando que os dados omissos eram completamente aleatdrios, e que ndo havia diferencas
entre casos com valores omissos (n = 58, 15.1%) e casos sem valores omissos (n = 327,
84.9%). Quando os dados omissos sdo completamente aleatorios (i.e. teste de MCAR com
resultado ndo significativo), e a sua percentagem é inferior a 5%, qualquer estratégia de
tratamento dos mesmos é aceitavel (Hair et al., 2010; Tabachnick & Fidell, 2007). Assim,
utilizamos o método EM (Expectation-Maximization; Dempster, Laird, & Rubin, 1977),
recomendado por varios autores (e.g., Graham, 2009, 2012; Rubin, Witkiewitz, St. Andre, &
Reilly, 2007; Pigott, 2001), para estimar e substituir os valores omissos.

Variancia de método comum. Tendo em conta que utilizamos um método comum
(i.e., questionario de autorrelato) para a coleta de todos 0s nossos dados, efetuamos o teste do
fator unico de Harman, que envolve uma analise fatorial exploratoria (sem rotacao), de todos
os itens (Podsakoff et al., 2003). Se uma quantidade significativa de variancia de método
comum existir nos dados, entdo a analise fatorial explorat6ria produzira um fator que
representa a maior parte (> 50%) da variancia, algo que poderia distorcer 0s nossos resultados
(Podsakoff et al., 2003; Spector & Brannick, 2010). Os resultados do teste de Harman
mostraram que nenhum fator explicou mais que 30.4% (i.e., < 50%) da variancia total. Para
além disso, afirmando que a utilizacdo de medidas de autorrelato ndo era em si uma limitacdo

do desenho do estudo, Spector (2006) apresentou evidéncias empiricas para refutar a crenca
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de que o préprio método produz variagao sistematica nas observacdes, inflacionando as
correlagdes de forma significativa. Assim sendo, parece-nos que a questdo de variancia
devido a utilizagdo de um método comum n&o constitui um problema grave no nosso estudo.
Mais ainda, o Scree Plot da analise fatorial exploratoria revelou a presenca de sete
fatores que explicam 64.0% da variancia total, e cada fator corresponde a uma das variaveis
latentes em estudo (i.e., incivilidade de supervisores, incivilidade de colegas, civilidade no
trabalho, exaustdo emocional, cinismo, engagement, e eficacia profissional). Isto sugere que

as variaveis contempladas no nosso estudo séo independentes.

6.3.2 Estatistica Descritiva

Na Tabela 11 apresentamos as médias, desvios padrdo e intercorrelacdes das variaveis
em estudo.

Os valores reportados para a incivilidade de supervisores e incivilidade de colegas sdo
relativamente baixos (M = 0.83, DP = 1.18, e M = 0.64, DP = 1.07, respetivamente)
considerando o nivel de variagdo nos scores para cada variavel (scores entre 0.00 e 6.00 para
incivilidade de supervisores, e para incivilidade de colegas). Uma comparagéo entre pares,
utilizando o método de reamostragem bootstrap (Efron, 1979, 1987), para 1,000 amostras,
com correcao do viés acelerado (Bias-corrected and accelerated, BCa; Jones & Waller,
2013), revela que a diferenca entre a frequéncia de incivilidade de supervisores e a de
incivilidade de colegas é estatisticamente significativa, t(384) = 3.53, p <.001, 95% IC gc,
[.08,.29], d = 0.18. Mais que um terco (37.1%) dos participantes confirmou ter sido alvo de
incivilidade de supervisores durante o ultimo més, 3.1% dos quais diariamente ou mais do
gue uma vez por dia, e 30.1% reportou de ter sido alvo de incivilidade de colegas durante o
ultimo més, 1.9% dos quais diariamente ou mais do que uma vez por dia.

Quanto ao burnout, os participantes da nossa amostra reportam niveis bastante
elevados de exaustdo (M = 2.86, DP = 1.47), e de cinismo (M = 2.17, DP = 1.54). De acordo
com os pontos de corte estabelecidos no manual do MBI (Maslach et al., 1996), 42.9% (n =
165) da amostra apresenta um nivel de exaustdo emocional elevado, 26.0% (n = 100) um
nivel medio, e 31.2% (n = 120) um nivel baixo. Quanto ao cinismo, 47.0% (n = 181) reporta
um nivel elevado, 20.3% (n = 78) um nivel médio, e 32.7% (n = 126) um nivel baixo de
cinismo. Cento e doze participantes (29.1%) apresentam, simultaneamente, niveis elevados de
exaustdo emocional e de cinismo, indicagdo de burnout severo.

Os nossos participantes também reportam um elevado nivel de engagement no

trabalho (M =4.31, DP = 1.10). Em linha com os pontos de corte estabelecidos no manual da
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UWES (Schaufeli & Bakker, 2003), 46.5% (n = 179) da nossa amostra apresenta um nivel
alto/muito alto de engagement no trabalho, 38.7% (n = 149) um nivel médio, e 14.8% (n =
57) um nivel baixo/muito baixo.

As correlagdes entre as variaveis sdo todas significativas (p < .01), e consistentes com
a literatura. A incivilidade de supervisores e a incivilidade de colegas apresentam associagdes
positivas com as duas dimensdes do burnout (exaustdo emocional e cinismo), e negativas com
0 engagement no trabalho. Ja a civilidade no trabalho esta positivamente correlacionada com
a eficécia profissional e o engagement no trabalho, e negativamente associada com as duas

dimensdes do burnout, exaustdo emocional e cinismo.
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Tabela 11
Médias, Desvios Padrao, e Intercorrelagdes das Variaveis, com Alfa de Cronbach (ha diagonal)

Variaveis N° itens M DP 1 2 3 4 5 6 7
1. Incivilidade de supervisores 5 0.83 1.18 (.92)
2. Incivilidade de colegas 5 0.64 1.07 597 (.93)
3. Civilidade no trabalho 8 3.68 0.79 -357 -407 (.89)
4. Exaustio emocional 5 2.86 1.47 317 347 22" (.87)
5. Cinismo 4 2.18 1.55 337 347 -36" 517 (.81)
6. Efic4cia profissional 6 4.91 0.93 -.28" -257 35" -177 -377 (.86)
7. Engagement no trabalho 17 431 1.10 -317 -257 AT -257 -397 627 (.95)

Nota. N =385. A escala de civilidade no trabalho tem cinco op¢des de resposta, de 1 (Discordo fortemente) a 5 (Concordo fortemente), as
restantes escalas contemplam sete opc¢des de resposta, de 0 (Nunca) a 6 (Todos os dias / Mais do que uma vez por dia). CorrelacGes de Spearman.
“p<.0L.
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6.3.3 Testes das Hipoteses

Relambramos que cada uma das Hipoteses 1 a 8 ¢ testada através de um modelo de
regressdo linear simples no SPSS v.22, com recurso a técnica de reamostragem bootstrap
(1,000 amostras), e um intervalo de confianca de 95% com correcdo do vies acelerado (Bias-

corrected and accelerated, BCa).

Hipotese 1: A incivilidade de supervisores tera um efeito direto positivo na
exaustdo emocional. Para testar esta hipdtese desenvolvemos um modelo de regressdo linear
(simples), definindo a incivilidade de supervisores como a varidvel independente e a exaustéo
como variavel dependente. Asseguramos 0s pressupostos de linearidade, F(31, 342) = 0.907,
p = .614, e de independéncia de residuos, d = 1.838, mas ndo o de homoscedasticidade, F(1,
373) = 7.606, p = .006. Os residuos estudentizados seguem uma distribuicdo
aproximadamente normal. Removemos 10 outliers, casos com valores significativos (p < .05)
nos residuos estudentizados eliminados.

O modelo de regressao é significativo e explica 13% da variancia da exaustdo
emocional, R* = .134, R%justado = -132, F(1, 373) = 57.701, p < .001. A incivilidade de
supervisores € um preditor significativo da exaustdo emocional, b = .445, SE =.053, t(373) =
7.596, p =.001, 95% IC gca [.342, .555]. Em termos préticos, o tamanho do efeito da
incivilidade de supervisores na exaustio emocional é médio, f % = .155. Os resultados

sustentam a Hipdtese 1.

Hipotese 2: A incivilidade de supervisores terd um efeito direto positivo no
cinismo. Estabelecemos um modelo de regressao linear (simples), no qual a incivilidade de
supervisores foi definida como a variavel independente, e o cinismo como variavel
dependente. Garantimos os pressupostos de linearidade, F(33, 350) = 1.335, p = .108,
homoscedasticidade, F(1, 383) = 3.216, p = .074, e independéncia de residuos, d = 1.761. Os
residuos estudentizados seguem uma distribuicdo aproximadamente normal.

O modelo de regresséo, que é significativo, explica 10% da variancia do cinismo, R? =
.096, Rza,-ustado =.094, F(1, 383) =40.871, p <.001. A incivilidade de supervisores é um
preditor significativo do cinismo, b =.408, SE =.066, t(383) = 6.393, p =.001, 95% IC gca
[.284, .535]. O efeito pratico da incivilidade de supervisores no cinismo é pequeno, f * = .106.

Os resultados apoiam Hipotese 2.

82



(IN)CIVILIDADE, BURNOUT E ENGAGEMENT NO TRABALHO

Hipotese 3: A incivilidade de colegas terd um efeito direto positivo na exaustéo
emocional. No modelo de regresséo linear (simples), definimos a incivilidade de colegas
como a variavel independente e a exaustdo emocional como variavel dependente.
Asseguramos os pressupostos de linearidade, F(31, 341) = 1.359, p =.101,
homoscedasticidade, F(1, 372) = 1.409, p = .236, e independéncia de residuos, d = 1.865. Os
residuos estudentizados seguem uma distribui¢do aproximadamente normal.. Removemos 11
outliers, casos com valores significativos (p <.05) nos residuos estudentizados eliminados.

O modelo de regressao € significativo e explica 12% da variancia da exaustdo
emocional, R* = .120, Rjustado = -118, F(1, 372) = 50.831, p = .001. A incivilidade de colegas
prediz significativamente a exaustdo emocional, b = .453, SE = .06, t(372) =7.130, p =.001,
95% IC gca [.345, .595]. Em termos praticos, o tamanho do efeito da incivilidade de colegas

na exaustdo emocional é pequeno, f > = .136. Os resultados sustentam a Hip6tese 3.

Hipotese 4: A incivilidade de colegas terda um efeito direto positivo no cinismo.
Para testar esta hipdtese desenvolvemos um modelo de regressdo linear (simples), definindo a
incivilidade de colegas como a variavel independente e o cinismo como variavel dependente.
Os pressupostos de linearidade, F(32, 337) = 1.078, p = .359, e independéncia de residuos, d
= 1.740, foram assegurados, mas o de homoscedasticidade néo foi garantido, F(1, 369) =
6.451, p =.012. Os residuos estudentizados seguem uma distribuicdo aproximadamente
normal. Removemos 14 outliers, casos com valores significativos (p < .05) nos residuos
estudentizados eliminados.

O modelo de regresséo, que é significativo, explica 19% da variancia do cinismo, R? =
187, Rza,-ustado =.185, F(1, 369) = 85.075, p < .001. A incivilidade de colegas é um preditor
significativo do cinismo, b =.570, SE =.054, t(369) = 9.224, p =.001, 95% IC gc, [.462,
.677]. A magnitude do efeito da incivilidade de colegas no cinismo é média, f #=.230. Os

resultados apoiam a Hipotese 4.

Hipotese 5: A incivilidade de supervisores terda um efeito direto negativo no
engagement. Esta hipotese é testada através de um modelo de regressao linear (simples), no
qual a incivilidade de supervisores é definida como a variavel independente e o engagement
como variavel dependente. Garantimos os pressupostos de linearidade, F(31, 335) = 1.742, p
= .054, e independéncia de residuos, d = 1.675, mas ndo o da homoscedasticidade, F(1, 366) =
33.172, p <.001. Os residuos estudentizados seguem uma distribui¢do aproximadamente
normal. Removemos 17 outliers, casos com valores significativos (p < .05) nos residuos

estudentizados eliminados.
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O modelo de regresséo é significativo e explica 16% da variancia do engagement, R* =
157, Rzajustado =.155, F(1, 366) = 68.308, p < .001. A incivilidade de supervisores prediz
significativamente o engagement, b = -.335, SE = .049, t(366) = -8.265, p =.001, 95% IC gc,
[-.431, -.238]. Em termos praticos, o tamanho do efeito da incivilidade de supervisores no

engagement é médio, f 2 = .186. Os resultados apoiam a nossa HipGtese 5.

Hipotese 6: A incivilidade de colegas tera um efeito direto negativo no
engagement. O nosso modelo de regresséo linear (simples) contempla a incivilidade de
colegas como a variavel independente e o engagement como variavel dependente. Os
pressupostos de linearidade, F(29, 331) = 0.677, p = .898, homoscedasticidade, F(1, 360) =
1.690, p =.194, e independéncia de residuos, d = 1.277, foram assegurados. Os residuos
estudentizados seguem uma distribuicdo aproximadamente normal. Foram removidos 23
outliers, casos com valores significativos (p < .05) nos residuos estudentizados eliminados.

O modelo de regresséo é significativo e explica 6% da variancia do engagement, R? =
.058, Rza,-ustado =.056, F(1, 360) = 22.353, p < .001. A incivilidade de colegas ¢ um preditor
significativo do engagement, b = -.208, SE = .046, t(360) =-4.728, p =.001, 95% IC gc, [-
.306, -.115]. Em termos préticos, o tamanho do efeito da incivilidade de colegas no

engagement é pequeno, f > = .062. Os resultados confirmam a nossa Hipétese 6.

Hipotese 7: A civilidade no trabalho tera um efeito direto negativo na exaustao
emocional. Para testar esta hipotese desenvolvemos um modelo de regressdo linear (simples),
definindo a civilidade no trabalho como a variavel independente e a exaustdo como variavel
dependente. Assegurdmos 0s pressupostos de linearidade, F(36, 334) = 1.179, p = .228,
homoscedasticidade, F(1, 370) = 2.799, p = .095, e independéncia de residuos, d = 1.849. Os
residuos estudentizados seguem uma distribui¢do aproximadamente normal. Removemos 13
outliers, casos com valores significativos (p <.05) nos residuos estudentizados eliminados.

O modelo de regresséo é significativo e explica 10% da variancia da exaustdo
emocional, R? = .096, R%jusado = .093, F(1, 370) = 39.101, p < .001. A civilidade no trabalho
prediz significativamente a exaustdo emocional, b = -.552, SE =.089, t(370) =-6.253, p =
.001, 95% IC gca [-.733, -.366]. O tamanho do efeito da civilidade no trabalho na exaustéo
emocional é pequeno, f 2= .106. Os resultados sustentam a Hipétese 7.

Hipotese 8: A civilidade no trabalho terd um efeito direto negativo no cinismo.
Definimos um modelo de regresséo linear (simples) com a civilidade no trabalho como a

variavel independente e o cinismo como variavel dependente. Garantimos 0s pressupostos de
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linearidade, F(36, 331) = 1.439, p = .055, homoscedasticidade, F(1, 367) = 0.017, p = .895, e
independéncia de residuos, d = 1.779. Os residuos estudentizados seguem uma distribuicao
aproximadamente normal. Removemos 16 outliers, casos com valores significativos (p < .05)
nos residuos estudentizados eliminados.

O modelo de regresséo, que é significativo, explica 22% da variancia do cinismo, R? =
222, R%3justado = -220, F(1, 367) = 104.759, p < .001. A civilidade no trabalho é um preditor
significativo do cinismo, b = -.867, SE = .082, t(367) = -10.235, p = .001, 95% IC gc, [-1.034,
-.700]. Em termos praticos, o tamanho do efeito da civilidade no trabalho no cinismo é médio,

f2 = .285. Os resultados apoiam a Hip6tese 8.

Hipotese 9: A civilidade no trabalho tera um efeito direto positivo no engagement
(H9a), e na eficacia profissional (H9b), e a civilidade no trabalho tera um efeito indireto
no engagement através da eficacia profissional (H9c). Esta hipotese, que envolve uma
medicdo da relacdo entre civilidade no trabalho e o engagement no trabalho pela eficacia
profissional, foi testada no PROCESS (v. 2.13 para SPSS; Hayes, 2012).

Desenvolvemos um modelo de mediacéo, no qual a civilidade no trabalho foi definida
como a variavel independente, o engagement como variavel dependente, e a eficacia
profissional como variavel mediadora.

No PROCESS selecionamos o Modelo 4 (modelo de mediacao simples; Hayes, 2012,
2013). Utilizamos a técnica de reamostragem bootstrap (1,000 amostras), com um intervalo
de confianca de 95% com correc¢do do viés acelerado (Bias-corrected and accelerated, BCa).
O teste foi executado de acordo com as instru¢fes de Buchanan (2015), que faz uma analise e
interpretacdo dos resultados em linha com a metodologia de Baron e Kenny (1986).

Quanto a relacdo entre a civilidade e o engagement (H9a; trajetdria ¢ na Figura 3), 0
modelo é estatisticamente significativo e explica 24% da variancia do engagement, R? = .238,
F(1, 381) = 105.861, p < .001 (um tamanho de efeito médio; f > de Cohen =.312). A
civilidade é um preditor significativo do engagement, b = .688, SE = .067, t(381) = 10.289,
95% ICgc, [.556, .819]. A relacdo entre a civilidade no trabalho e a eficacia profissional (H9b;
trajetdria a na Figura 3) é significativa e explica 11% da variancia da eficécia profissional, R?
=107, F(1, 381) = 43.330, p < .001 (um tamanho de efeito pequeno; f 2 = .120). A civilidade
é, também, um preditor significativo da eficacia profissional, b = .387, SE =.059, t(381) =
6.583, 95% IC gca [.272, .503]. Em conjunto, a civilidade no trabalho e a eficacia profissional
explicam 48% da variancia no engagement, R? = .476, F(2, 380) = 151.114, p < .001 (um

tamanho de efeito grande; f > = .908). Controlando a variavel civilidade no trabalho, a eficécia
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profissional prediz significativamente o engagement, b = .614, SE = .065, t(380) =9.491, IC
95%pc, [.487, .742] (trajetoria b na Figura 3). Controlando a variavel eficacia profissional, a
civilidade no trabalho mantem o seu estatuto de preditor significativo do engagement, mas o
valor do seu coeficiente (ndo padronizado) baixa (de b = .688) para b = .450, SE = .063,
t(380) = 7.199, 95% IC gca [.327, .573] (H9c; trajetoria ¢' na Figura 3). Isto sugere que a
eficacia profissional € um mediador, parcial, da relacdo entre a civilidade no trabalho e o
engagement. O efeito indireto da civilidade no engagement, através de eficacia profissional
(ou seja, a diferenca entre a trajetdria c e a trajetoria ¢' na Figura 3), é estatisticamente
significativo, b =.238, SE =.045, 95% IC gca [.154, .329], teste de Sobel (1982), Z = 6.00, p
<.001, e o tamanho do efeito indireto é médio, x* = .19 (Preacher & Kelley, 2011). Os

resultados sustentam as trés partes da Hipotese 9.

Civilidade Engagement

Eficacia
profissional

Figura 3. Modelo de Mediacdo para a Hipotese 9. Coeficientes ndo padronizados para
a associacao entre a civilidade no trabalho e o engagement no trabalho, com mediacéo
parcial da eficacia profissional. O coeficiente ndo padronizado da correlagdo entre a
civilidade no trabalho e o engagement no trabalho, controlando a eficacia profissional,
esta entre parentesis.

“p<.001
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6.4 Discussao

Os estudos internacionais indicam que a incivilidade e a civilidade no trabalho, duas
das qualidades inerentes as relacdes interpessoais no trabalho, tém implicacGes importantes
para o bem-estar psicologico dos trabalhadores. O burnout e 0 engagement no trabalho séo
indicadores importantes do bem-estar psicoldgico no trabalho, sendo o primeiro indicador
(burnout) negativo, e o segundo (engagement no trabalho) positivo.

Quanto é do nosso conhecimento, ndo existem estudos em Portugal sobre os impactos
da incivilidade e civilidade no trabalho, no burnout e no engagement dos trabalhadores.
Tendo em conta que o burnout esté significativamente associado com problemas de satde
mental e fisica, e o fato de Portugal ocupar o primeiro lugar no ranking das prevaléncias de
perturbacdes mentais a nivel da Europa, torna-se fundamental investigar os fatores que
influenciam os niveis de burnout, e engagement no trabalho.

Assim, neste estudo transversal, quantitativo, correlacional, e de carater exploratorio, o
nosso objetivo geral foi averiguar os efeitos da incivilidade e civilidade no trabalho, no
burnout e engagement no trabalho. Também investigamos o efeito indireto da civilidade no
trabalho no engagement no trabalho, através da eficacia profissional.

Com base numa reviséo da literatura, e a luz do modelo teérico Job Demands-
Resources (Demerouti et al., 2001), procurdmos confirmar nove hipoteses (H), que podem ser
organizadas em quatro grupos:

(a) o efeito direto positivo da incivilidade de supervisores (H1), incivilidade de
colegas (H3), e o efeito direto negativo da civilidade no trabalho (H7) na
exaustdo emocional (dimensdo do burnout);

(b) o efeito direto positivo da incivilidade de supervisores (H2), incivilidade de
colegas (H4), e o efeito direto negativo da civilidade no trabalho (H8) no
cinismo (dimens&o do burnout);

(c) o efeito direto negativo da incivilidade de supervisores (H5), incivilidade de
colegas (H6), e o efeito direto positivo da civilidade no trabalho (H9a) no
engagement no trabalho;

(d) o efeito indireto da civilidade no trabalho, no engagement no trabalho, através
da eficacia profissional (H9b e H9c).

As hipoteses H1 a H8 foram testadas através de modelos de regresséo linear simples,
no SPSS v.22, com recurso a técnica de reamostragem bootstrap (Efron, 1979, 1987), com

1,000 amostras, e um intervalo de confianca de 95% com corre¢do do viés acelerado (Jones &
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Waller, 2013). A Hipdtese 9 (H9a, H9b e H9c) envolveu uma relacdo de medicéo, que foi
testada no PROCESS (v. 2.13 para SPSS; Hayes, 2012), um plug in para SPSS, também
utilizando a técnica de reamostragem bootstrap, com 1,000 amostras, € um intervalo de

confianca de 95% com correcdo do viés acelerado.

Em relagdo ao grupo (a), e consistente com as trés hipdteses colocadas, a incivilidade
de supervisores (H1) e a incivilidade de colegas (H3) apresentaram correlacdes significativas
positivas com a exaustdo emocional, enquanto a civilidade no trabalho (H7) se correlacionou
significativa e negativamente com a exaustdo emocional. Respetivamente, a incivilidade de
supervisores, incivilidade de colegas, e a civilidade no trabalho explicaram 13%, 12%, e 10%
da variancia da exaustdo emocional (versus os valores médios na literatura cientifica de 14%,
6%, e 7% pela mesma ordem).

Quanto ao grupo (b), as nossas trés hipdteses foram sustentadas. A incivilidade de
supervisores (H2) e a incivilidade de colegas (H4) associaram-se positivamente com o
cinismo, e a civilidade no trabalho (H8) associou-se negativamente com o cinismo. Todas as
correlagdes foram significativas. A incivilidade de supervisores, incivilidade de colegas, e a
civilidade no trabalho explicaram 10%, 19% e 22% da variancia do cinismo, respetivamente
(versus os valores médios na literatura cientifica de 14%, 10%, e 13% pela mesma ordem).

Em relacdo aos efeitos da incivilidade de supervisores, incivilidade de colegas, e
civilidade no trabalho, na exaustdo emocional e no cinismo, observamos algumas
semelhancas, como também algumas diferencas, entre 0s nossos resultados e os dados
reportados na literatura cientifica.

A nivel das semelhancas verificamos que, com a excecdo da incivilidade de
supervisores, o efeito das varidveis independentes € mais forte no cinismo do que na exaustao
emocional. De fato, a literatura cientifica indica que a exaustdo emocional, que representa o
componente energético do burnout, é fortemente influenciado por fatores como o ritmo e a
sobrecarga do trabalho, necessidade de maiores niveis de atencao e concentracdo no trabalho,
conflito de papéis, e politicas organizacionais (Crawford et al., 2010; Leiter & Maslach, 2004;
Maslach & Leiter, 2008). Contudo, Oore et al. (2010) constataram que, para além de ser uma
fonte de stress em si, a incivilidade no trabalho intensifica o stress proveniente de outros
fatores inerentes ao proprio trabalho (e.g., sobrecarga de trabalho, falta de autonomia, etc.),
promovendo niveis ainda mais elevados de tensdo (burnout). Tendo em consideracéo que
42.9% da nossa amostra reportou um elevado nivel de exaustdo emocional, em futuros

estudos seria pertinente examinar os efeitos da interacdo entre fatores do proprio trabalho
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(e.g., sobrecarga de trabalho, falta de autonomia, etc.) e a incivilidade no trabalho, no
burnout.

Em contrapartida, o cinismo representa 0 componente interpessoal do burnout
(Maslach & Leiter, 2008). Ou seja, 0 nivel de cinismo é mais fortemente influenciado pela
qualidade (positiva e negativa) das relacdes sociais no trabalho. Por sua vez, o cinismo esta
fortemente associado (= .57) com a intengdo de abandonar a organizacado (turnover) (Leiter &
Maslach, 2009; Mangi & Jalbani, 2013), e 47.0% da nossa amostra reportou um elevado nivel
de cinismo. O turnover é um grave problema na industria hoteleira (Faldetta et al., 2013).

A nivel das diferencas, face aos dados reportados na literatura cientifica, no nosso
estudo demos conta que a incivilidade de colegas explicou o dobrou da variancia da exaustéo
emocional (= 6% na literatura, 12% no nosso estudo) e quase o dobro da variancia do cinismo
(= 10% na literatura, 19% no nosso estudo). Também, a civilidade no trabalho explicou quase
o dobro da variancia do cinismo (= 13% na literatura, 22% no nosso estudo). Para além disto,
e ao contrério da grande maioria dos estudos publicados, nos quais 0s participantes
reportaram uma frequéncia maior de incivilidade de colegas do que de supervisores, 0S N0SS0S
participantes reportaram uma maior frequéncia de incivilidade de supervisores do que de
colegas, e a diferenca entre as duas frequéncias é estatisticamente significativa. No entanto,
face a incivilidade de supervisores, foi a incivilidade de colegas que revelou um efeito mais
forte no cinismo (o efeito da incivilidade de supervisores e de colegas, na exaustdo emocional,
foi quase igual).

Estes resultados podem eventualmente dever-se a natureza da nossa amostra. A
maioria das investigagdes sobre a incivilidade e civilidade no trabalho, e o burnout, foram
realizadas com amostras de profissionais de saude, e ndo com trabalhadores da industria
hoteleira, como é o caso da nossa amostra. Andersson & Pearson (1999) e Pearson et al.
(2000) indicaram que as normas de civilidade podem variar de organizacéo para organizacéo,
de industria para industria, e de cultura para cultura. Neste sentido, as normas de civilidade
aceites no contexto de saude poderao ser diferentes das normas de civilidade aceites na
industria hoteleira. Os resultados podem também ser atribuidos a carateristicas
sociodemogréficas da nossa amostra, como, por exemplo, a idade e as habilitacdes literarias.
O Grupo de Trabalho Interministerial (2013) caraterizou a populagéo de trabalhadores das
areas de hotelaria, restauracéo e similares, em Portugal, como jovem e pouco qualificada. A
média das idades da nossa amostra é de 33 anos, enquanto a média das idades das amostras
internacionais foi de 43 anos. Referente as habilitacGes literarias, apenas 27% dos nossos

participantes possuem um curso superior (45% com até 12 anos de escolaridade, e 21% tem
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até 9 anos de escolaridade), enquanto nas amostras internacionais, a percentagem de
participantes com um curso superior foi de 67% a 97%, dependendo do estudo.

Também, a maioria dos estudos sobre a incivilidade e civilidade no trabalho foram
desenvolvidos no continente norte-americano, cuja cultura é bastante diferente da cultura
Portuguesa (Hofstede, 1983, 1984). Em comparacdo com os EUA e o Canada, que tém uma
cultura individualista, com um baixo indice de distancia do poder, a cultura Portuguesa é
considerada coletivista, com um elevado indice de distancia do poder (Hofstede, 1983, 1984).
Quanto ao aspeto do coletivismo, sdo os relacionamentos com 0os membros do grupo (colegas
de trabalho), a manutencdo da harmonia do grupo, e os objetivos do grupo, que séo
importantes para o individuo. Assim, mesmo que a frequéncia de incivilidade dos colegas seja
inferior que a frequéncia de incivilidade dos supervisores, os efeitos negativos da incivilidade
de colegas poderdo ser mais fortes do que os efeitos negativos da incivilidade de supervisores,
porque a incivilidade de colegas podera ser visto como um comportamento que viola as
regras de coletividade (sentimento de grupo).

Um elevado indice de distancia do poder podera sugerir que exista uma desigualdade
aceite no trabalho, que o supervisor é aquele que tem poder e privilégios, que os trabalhadores
aceitam (para néo dizer, esperam) que o supervisor se comporte de forma incivil no trabalho,
e que o comportamento incivil do supervisor &, de alguma forma, descartado como trivial
(Cortina et al., 2001; Lim et al., 2008). Também, podera ser que uma maior distancia do poder
faz com que as pessoas interagem mais com o0s colegas, do que com 0s supervisores, 0 que
podera explicar os efeitos mais fortes da incivilidade de colegas no burnout, especialmente na
dimensdo do cinismo.

Por outro lado, dado que os participantes dos dois estudos (Estudo 1 e Estudo 2 do
presente documento) confirmaram uma maior frequéncia de incivilidade de supervisores (face
a frequéncia reportada para a incivilidade de colegas) levanta a questdo do estilo de lideranca,
e 0 seu papel, ndo s na prevaléncia de incivilidade de supervisores, como também na
prevaléncia geral de incivilidade na organizacdo (Arnold & Walsh, 2015; Cortina, 2008;
Harold & Holtz, 2015; Meterko et al., 2007; Osatuke et al., 2009).

O fato da civilidade no trabalho, no nosso estudo, explicar quase o dobro da variancia
do cinismo (em comparagdo com 0s estudos internacionais), indica a importancia da
civilidade no trabalho para o bem-estar psicologico. De fato, a civilidade no trabalho
contempla varios comportamentos que fomentam o respeito, cooperacdo, confianca, apoio
social, aceitagéo de diferencas interpessoais, e justica no trabalho (Meterko et al., 2007;

Osatuke et al., 2009), todos fatores que podem proteger a pessoa contra o stress ocupacional
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(Day & Leiter, 2014), e que véo de encontro com as expetativas da grande maioria das
pessoas quanto a dignidade e ao respeito requeridos no trabalho (Hodson, 2001; Zauderer,
2002).

Uma vez que a forca do impacto da incivilidade de colegas no cinismo € similar a da
civilidade no trabalho no cinismo, apesar das forcas andarem em dire¢des opostas, indica, por
um lado, a importancia de considerar fatores tanto negativos (e.g., incivilidade no trabalho),
como positivos (e.g., civilidade no trabalho), nas investigacdes para obter uma visdo mais
abrangente do bem-estar ocupacional (Leiter, Laschinger et al., 2011). Por outro lado, em
termos de intervencgdes, desenhadas para a prevengédo ou diminuic¢do do burnout no trabalho,
isto sugere que a abordagem da intervencao podera ser através da melhoria de civilidade no
trabalho (Leiter, Laschinger et al., 2011; Leiter et al, 2012; Osatuke et al., 2009).

Relativamente ao grupo (c), os resultados sustentam as trés hipoteses colocadas. A
incivilidade de supervisores (H5) e a incivilidade de colegas (H6) apresentaram uma
associacgdo significativa negativa com o engagement no trabalho, enquanto a civilidade no
trabalho (H9a) apresentou uma associacao significativa positiva com o engagement no
trabalho. Respetivamente, a incivilidade de supervisores, incivilidade de colegas, e a
civilidade no trabalho explicaram 16%, 6% e 24% da variancia do engagement no trabalho.

Consistente com a literatura cientifica, verificamos que entre a incivilidade de
supervisores e a incivilidade de colegas, é a incivilidade de supervisores que tem um efeito
mais forte (negativo) no engagement no trabalho. O estilo de lideranca podera, eventualmente,
explicar este resultado. Por outro lado, destaca-se o efeito positivo da civilidade no trabalho
no engagement no trabalho.

A literatura cientifica indica que a civilidade no trabalho esta fortemente associada
(.77) com a seguranca psicoldgica (Leiter & Day, 2013; Leiter et al., 2015), que se refere a
crenga de que é possivel expressar-se autenticamente, ser criativo, e tomar riscos no trabalho,
sem medo de ameagas ou humilhagdes, porque o ambiente é considerado psicologicamente
seguro (Edmondson, 1999). Nao contemplamos a seguranca psicologica no nosso estudo, mas
podemos, eventualmente, considerar a civilidade no trabalho como um fator de empowerment,
gue promove um estado psicoldgico cognitivo-afetivo positivo (o engagement no trabalho), e
que, ao contrario do efeito da incivilidade no trabalho, fortalece a identidade e o self da pessoa
(Andersson & Pearson, 1999; Chen et al., 2013; Leiter, 2013), fomentando o florescimento
(Hart et al., 2015) e o thriving (Spreitzer et al., 2010) da pessoa no contexto profissional. A

literatura cientifica também indica que o engagement no trabalho esta negativamente
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correlacionado com a fadiga, ansiedade e depressédo (Hakanen & Schaufeli, 2012; Innstrand et
al., 2012; Shimazu et al, 2012).

Quanto as hipoteses do grupo (d), verificAmos que a civilidade no trabalho exerce um
efeito indireto significativo no engagement no trabalho, através da eficacia profissional (H9b
e H9c). Mesmo controlando pelo efeito da eficacia profissional, a civilidade no trabalho
prediz significativamente o engagement no trabalho. Ou seja, a eficécia profissional
desempenha um papel de mediador, parcial, da relacdo entre a civilidade no trabalho e o
engagement no trabalho. Observamos que a civilidade no trabalho explica 11% da variancia
na eficécia profissional, e que quase metade (48%) da variancia do engagement no trabalho é
explicada pela civilidade no trabalho e a eficacia profissional, em conjunto.

Os nossos resultados, que sdo consistentes com a literatura cientifica, sugerem que 0s
recursos do trabalho (neste caso, a civilidade no trabalho) promovem o desenvolvimento dos
recursos pessoais (neste caso, a eficacia profissional) (Leiter, Laschinger at al., 2011;
Xanthopoulou et al., 2007), e que a eficéacia profissional € um preditor forte positivo, e
estatisticamente significativo, do engagement no trabalho (Britt et al., 2007; Halbesleben,
2010; Korunka et al., 2009; Salanova et al, 2010; Xanthopoulou et al., 2009). O nosso estudo
salienta a importancia da civilidade no trabalho, e da eficécia profissional, considerada por
Bakker e Leiter (2010) como uma forma de capital psicoldgica, no bem-estar psicoldgico dos
trabalhadores.

Em termos praticos, o tamanho do efeito das nossas trés variaveis independentes (i.e.,
incivilidade de supervisores, incivilidade de colegas, e civilidade no trabalho) na exaustao
emocional, no cinismo, e no engagement no trabalho foi pequeno a médio. Contudo,
considerando: (a) os niveis elevados de burnout encontrados na nossa amostra (29.1% dos
participantes apresentou, em simultaneo, um elevado indice de exaustdo emocional e de
cinismo, indicagdo de burnout severo); (b) as associagdes do burnout com varios problemas
de satde mental e fisica, como, por exemplo, a ansiedade, depresséo, e as leses musculo-
esqueléticas (Aloha et al., 2005, 2006; Armon et al., 2010; Hakanen & Schaufeli, 2012;
Peterson et al., 2008); (c) o ranking de Portugal nas prevaléncias das perturbacdes mentais, a
nivel da Europa e a nivel mundial (DGS, 2013); e (d) a associagéo entre 0 cinismo e a
intencdo de abandonar a organizacgéo (Leiter & Maslach, 2009; Mangi & Jalbani, 2013),
consideramos que o efeito de uma intervencéo que visa reduzir os niveis do burnout, através
da diminuicdo da incivilidade no trabalho ou aumento de civilidade no trabalho, podera
produzir efeitos benéficos, possivelmente significativos, para a salde e o bem-estar

psicoldgico dos trabalhadores, bem como para aspetos da gestdo e eficacia da organizacao.
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No nosso estudo observamos elevados niveis de burnout e elevados niveis de
engagement no trabalho, o que podera parecer algo incongruente, especialmente a luz da
teoria de Maslach et al. (1996) que postula que o burnout é o oposto do engagement no
trabalho, e que ambos podem ser medidos com um unico instrumento, o Maslach Burmout
Inventory. Por outro lado, Schaufeli et al. (2002), e Bakker e Schaufeli (2003), consideram
que o burnout e 0 engagement no trabalho s&o constructos ortogonalmente relacionados, mas
distintos. Estes autores afirmam que a auséncia de sintomas de burnout ndo pode ser
interpretada como indicador de presenca de engagement no trabalho, e recomendam a
utilizacdo da Utrecht Work Engagement Scale (UWES) para avaliar o nivel do engagement no
trabalho. Estudos mais recentes sugerem que, em termos conceptuais, o0 burnout e o
engagement no trabalho ndo sdo completamente opostos (Trépanier, Fernet, Austin, &
Ménard, 2015), podem evoluir de forma independente (Mékikangas, Feldt, Kinnunen, &

Tolvanen, 2012), e podem coexistir (Mékikangas et al., 2014).

6.4.1 LimitacGes do Estudo

A dimensdo da nossa amostra (N = 385) é boa (Comrey & Lee, 1992). O nosso estudo
contempla trabalhadores, masculinos e femininos, de varias &reas funcionais em hotelaria, a
trabalhar em diferentes categorias de hotel (uma a cinco estrelas), em seis regides do pais.
Porém, o fato de termos utilizado uma estratégia de amostragem de conveniéncia podera
condicionar a generalizacdo dos nossos resultados a populacéo dos trabalhadores da area de
hotelaria em Portugal.

Consistente com a literatura existente, 0 nosso estudo sugere que a incivilidade e a
civilidade no trabalho tém efeitos significativos no burnout e no engagement no trabalho.
Contudo, a natureza transversal do nosso estudo ndo nos permite confirmar as relacées de
causalidade contempladas no nosso modelo de investigacéo.

A possibilidade dos nossos resultados poderem ter sido enviesados por fatores como,
por exemplo, a utilizagdo exclusiva de instrumentos de autorrelato (Podsakoff et al., 2003)
parece-nos algo remota em virtude de o teste de Harman néo revelar a presenca de um fator
que explicasse a maioria de variancia das variaveis, como seria de esperar se houvesse um

problema desse nivel.

6.4.2 Pontos Fortes e Aplicacdes Praticas do Estudo
Quanto é do nosso conhecimento, este é o primeiro estudo em Portugal que examina

os efeitos de incivilidade e civilidade no trabalho no burnout (um indicador negativo de bem-
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estar ocupacional) e engagement no trabalho (um indicador positivo do bem-estar
ocupacional).

A nosso estudo contempla trabalhadores do setor de turismo, um setor que € muito
importante para Portugal, em termos politicos, econémicos e sociais, mas para o qual existe
uma escassez de estudos sobre a satde e bem-estar dos trabalhadores.

Em vez de termos incidido em fatores apenas negativos, ou apenas positivos,
utilizdamos uma abordagem mais abrangente na nossa investigacao, tanto a nivel da qualidade
das relaces interpessoais no trabalho, como a nivel do bem-estar ocupacional, ao considerar
as variaveis incivilidade no trabalho, civilidade no trabalho, burnout e engagement no
trabalho.

Em termos de modelo teorico, 0 nosso estudo assenta no modelo Job Demands-
Resources (JD-R; Demerouti et al., 2001), cuja robustez ja foi confirmada por varios autores
(e.g., Akkermans et al., 2013; Korunka et al., 2009; Llorens et al., 2006).

Todos os instrumentos utilizados no nosso estudo apresentaram uma consisténcia
interna elevada, com valores de alfa de Cronbach a variar entre .81 e .95 (Lance et al., 2006;
Nunnally, 1978).

Efetuamos todas as nossas analises utilizando a técnica de reamostragem bootstrap
para 1,000 amostras, e um intervalo de confianca de 95% com correcéo do viés acelerado.
Segundo Hayes (2009), a técnica de bootstrap confere um elevado nivel de poder aos testes,
e, comparada com outras técnicas descritas na literatura, controla melhor erros de tipo 1.

Fundamentalmente, e em concertacdo com o Estudo 1, o0 nosso estudo contribui com
conhecimentos e instrumentos que tém aplicacGes praticas a nivel de: (a) a promocao da salde
individual e do desenvolvimento pessoal através das relac@es; (b) a promoc¢édo do suporte
social, cooperacdo e comunidade de trabalho; (c) o desenvolvimento do clima grupal e
organizacional; (d) o desenvolvimento da eficacia grupal e organizacional; e (e) a melhoria do
servigo ao cliente.

Num plano secundario, 0 nosso estudo contribui para a literatura sobre o burnout e o
engagement no trabalho. Em termos de escalas, contribuimos para a validagdo do MBI-GS,
uma escala extensivamente utilizada para medir o burnout nos estudos internacionais, mas
ainda pouca aplicada em amostras portuguesas. Também contribuimos para a validacéo da
UWES, uma escala para avaliar o engagement no trabalho, bastante aplicada nos estudos
internacionais, mas com uma utilizacdo ainda reduzida em Portugal. Por outro lado, alertamos

para um elevado nivel de burnout nos trabalhadores de hotelaria.
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6.4.3 Sugestdes para Futuras Investigacoes

Sugerimos a replicacdo deste estudo com outras amostras, tanto do setor de turismo,
como o de outros setores de atividade (e.g., profissionais de saude, policias, professores), em
conjunto com outras variaveis (e.g., empowerment, lideranca, seguranca psicologica).

Tendo em conta a natureza progressiva e dinamica, tanto da incivilidade no trabalho,
como do burnout (Taylor & Kluemper, 2012), seria importante efetuarem-se estudos
longitudinais, utilizando varios tipos de abordagem (e.g., interindividual; intraindividual; e

multinivel, grupos versus individuos), conforme sugerido por Neall e Tuckey (2014).
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Anexo A - Estudo 1: Caracteristicas Sociodemogréaficas e Profissionais da Amostra

Tabela Al
Estudo 1: Caracteristicas Sociodemogréficas e Profissionais da Amostra (N = 442)

Caracteristica Frequéncia %
Género
Masculino 226 52.7
Feminino 203 47.3
N 429 100.0
Idade (em anos)
<24 110 25.2
25a34 167 38.3
35a44 92 21.1
45 a 54 47 10.8
>55 20 4.6
N 436 100.0
Habilitacdes literarias
Até ao 9° ano 153 35.3
Até a012° ano 199 46.0
Licenciatura 74 17.1
Mestrado 7 1.6
N 433 100.0
Area de atividade
Restauracao 255 62.8
Hotelaria 130 32.0
Outra 21 5.2
N 406 100.0
Contexto de trabalho
Cozinha 122 314
Restaurante/Bar 116 29.8
Rececao 92 23.7
Outro 59 15.2
N 389 100.0
N° trabalhadores na organizagéo
<9 93 22.1
10a49 174 41.3
50 a 249 132 31.3
> 250 22 5.2
N 421 100.0
N° pessoas no grupo de trabalho
<5 111 25.8
6al0 163 37.8
11a15 59 13.7
16 a 20 50 11.6
>21 48 11.1
N 431 100.0
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Anexo B - Estudo 1: Questionario

Pedimos a sua colaboracdo para investigacdo sobre os comportamentos no trabalho. Para tal,
solicitamos que preencha o questiondrio que a seguir se apresenta, seguindo as instrugdes que se
encontram antes de cada quadro, e assinale colocando um ‘X’ no nimero que mais se aproxima com
a sua realidade. Seja espontaneo(a), pois ndo existem respostas certas nem erradas. Assegure-se que
respondeu a todas as questdes-

Este questiondrio demora cerca de 7 minutos a preencher. Garantimos que os dados recolhidos sao
confidenciais e serdo utilizados apenas de forma agregada e para fins cientificos. Apenas os
investigadores terdo acesso aos dados.

ECT

Por favor responda a todas as seguintes questdes pensando acerca das suas experiéncias nos ultimos
seis meses. O seu grupo de trabalho consiste nos individuos que reportam ao seu supervisor.

Indique em que medida concorda ou discorda com cada uma das seguintes afirmagdes, selecionando
a resposta adequada.

Escala(1a5)

1 Discordo fortemente
2 Discordo
3 Ndo concordo nem discordo
4 Concordo
5 Concordo fortemente
m z g
3 mE| o Pallla)
22 2 =a 2 =28
=8 § 88 5 %3
=2 2z 8% 8 &8
26 & |z2 8 38
m o m
Se)
1 No meu grupo de trabalho, as pessoas tratam-se umas as outras 1 5 3 5
" | com respeito.
) No meu grupo de trabalho existe espirito de cooperacdo e de 1 ) 3 4 5
" | trabalho de equipa.
3 No meu grupo de trabalho, as disputas ou conflitos sdo 1 ) 3 4 5
" | resolvidos com justica.
As pessoas com quem trabalho interessam-se pessoalmente por
a.| P a P POT1 1 | 2 3|4 |s
mim.
Posso confiar nas pessoas com quem trabalho quando preciso
5. ) 1 2 3 4 5
de ajuda.
6. | Esta organizacdo nao tolera a discriminacgao. 1 2 3 4 5
7 As diferencas entre os individuos sdo respeitadas e valorizadas 1 ) 3 4 5
" | no meu grupo de trabalho.
Os gerentes/supervisores/chefes de equipa do meu grupo de
8. | trabalho trabalham bem com funciondrios provenientes de 1 2 3 4 5
diferentes contextos.
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Anexo B (continuado)

ESIT

Escala de pontuacdo para todo o questionario:

Nunca

Algumas vezes por més ou menos
Uma vez por semana ou menos
Algumas vezes por semana

A maior parte dos dias
Diariamente

Mais do que uma vez por dia

o Uk, WwWNPE O

>
o c
C
3 3
g < =2 5
: &2 z
5 o 3 > o
) 2 b 3 o
° »n < o <
o 0} 3 o o
- 3 N - o
3 Y @ o 3
D> =} Q o Q
s 1as ~ A . %) s3] © 3 = <
Durante o ultimo més com que frequéncia o o 9 ® ® o
c c = N
0s seus pares se comportaram das > 3 3 ® 53 g °
. 2 c ] D 3 iy () -Ox
seguintes formas? 5 > > ) o S a
[} [e] o > [ ~ =
Q (V) [ Q [ (0] Q
1. Ignoraram-no(a). © ©®© @ ® ® 6 o
2. Excluiram-no(a). ©o © @ ® ® 6 6
3. Falaram-lhe rudemente. © © @ ® ® 6 6
Comportaram-se rudemente consigo (e.g., gestos,
4. Comportaram-se goleg. g @ ® @ ® @ ® ®
expressoes faciais, etc.).
5. Comportaram-se sem considera¢3o por si. ©O © © ® & 6 ®
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Anexo B (continuado)

ESIT

Escala de pontuacao para todo o questionario:

Nunca

Algumas vezes por més ou menos
Uma vez por semana ou menos
Algumas vezes por semana

A maior parte dos dias
Diariamente

Mais do que uma vez por dia

o, WwWNBRERO

>
b c
C
3 3
g < = 5
s & o z
5 -8 3 > o
n = b 3 o
o] »n < 3 g
o ) ) o
- 3 N - o
3 ] @ o] 3
D> =} Q o Q
s rge a a . 7] Q © 3 = <
Durante o ultimo més com que frequéncia ) o ] ™ o o
. c c = N
0S seus supervisores se comportaram das > 3 3 § § g 3
seguintes formas? s 3 3 @ o § g
2 a 2 ) & o T
1. Ignoraram-no(a). ©o © @@ ® ® 6 6
2. Excluiram-no(a). © ©®© @ ® ® 6 o
3. Falaram-lhe rudemente. © © @ ® ® 6 6
Comportaram-se rudemente consigo (e.g., gestos,
4, o . .
expressoes faciais, etc.). © 0 2 6 ® 6 6
5. Comportaram-se sem consideragdo por si. ©O © © ®® 6 6 o
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Anexo B (continuado)

ESIT

Escala de pontuac¢ao para todo o questionario:

Nunca

Algumas vezes por més ou menos
Uma vez por semana ou menos
Algumas vezes por semana

A maior parte dos dias
Diariamente

Mais do que uma vez por dia

U, WNELO

pd
x C
C
3 3
2 < = 5
s R ¢ :
5 ge] 3 > 8’
0 e b 3 o
© (7] < ] %
o (0] ® o
- 3 N = c
3 o o ° 3
D> > Q (w) QL
P ~ ~ . 7] o] © = =
Durante o ultimo més com que frequéncia o o ° o o s
. [ e " a v N
os seus subordinados se comportaram das z 3 3 8 g 3 3
seguintes formas? s 3 § & =2 % 2
o o o > Q —+ =
[ (%) (V) [} [ (] Q
1. Ignoraram-no(a). © ©®© @ ® ® 6 o
2. Excluiram-no(a). © ©®© @ ® ® 6 o
3. Falaram-lhe rudemente. © © @ ® ® 6 6
Comportaram-se rudemente consigo (e.g., gestos,
4. Comportaram-se soleg. 8 @ ©® @ ® @ ® 6
expressoes faciais, etc.).
5. Comportaram-se sem considerag¢do por si. ©O © ®© ® 6 6 o
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Anexo B (continuado)

ESIT

Escala de pontuagdo para todo o questionario:
Nunca

Algumas vezes por més ou menos
Uma vez por semana ou menos
Algumas vezes por semana

A maior parte dos dias
Diariamente

Mais do que uma vez por dia

U, WNBEL O

P
i) c
C
3 3
g < = 5
5 & z
5 '8 3 > o
n = b 3 o
gl » < 3 <
o 1] 3 ) ®
- 3 N - o
3 o @ ° 3
D> =} Q o o))
s rge a a . 7] [} © 3 = <
Durante o ultimo més com que frequéncia ) o ] o o @
. . < < o N
os seus clientes / pacientes / alunos se > 3 3 g § g 3
comportaram das seguintes formas? S g 3 2 a 3 o
2 a 2 ] & o o
1. Ignoraram-no(a). ©o © @ ® ® 6 6
2. Excluiram-no(a). ©o © @ ® ® 6 6
3. Falaram-lhe rudemente. © © ® ® ® 6 ®
Comportaram-se rudemente consigo (e.g., gestos,
4, o ..
expressoes faciais, etc.). © 0 o 6 ®© 6 6
5. Comportaram-se sem consideracdo por si. © © ©®© & ® 6 e
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Anexo B (continuado)

ESIT

Escala de pontuacao para todo o questionario:
Nunca 0
Algumas vezes por més ou 1
menos

Uma vez por semana ou menos
Algumas vezes por semana

A maior parte dos dias
Diariamente

Mais do que uma vez por dia

Uk wWwN

No ultimo més, quantas vezes vocé ja se
comportou da seguinte maneira em relagao
a outras pessoas no trabalho?

eJunN

v

v

souaw no saw Jod sazan sewns

SOuUSW No euewWS J0d ZaA ewn

euewss Jod s3zaA sewn3|y

selp sop ayied Jolew y

ajuswenelg

elp Jod zan ewn anb op sie|n

1. Ignorou alguém.
2. Excluiu alguém.

3. Falou rudemente com alguém.

4. Comportou-se rudemente com alguém (e.g.,
gestos, expressdes faciais, etc.).

5. Comportou-se sem consideragdo por alguém.

© ©@ @ @ ©

® 6 & 6 O
® ® ® ® ©
@ © e 0 e
® ® & ® ®
© 0 © 0 ©
©@ @ @ @ ©
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Anexo B (continuado)

Idade: Género: Masculino: [_] Feminino: [ ]

HabilitacOes Literarias :

até ao 92 ano|:||:| Até ao 122 ano |:| Licenciatura |:| MestradoD
0

Doutorament

Aérea de Actividade:  Restauracdo |:| Hotelaria : |:| Outro: |:| Qual?

Contexto de trabalho: Cozinha |:| SaIas/Quartos:D Rececdo: |:| Outro: |:| Qual?

N2 de Pessoas da empresa (aproximadamente):

N2 de pessoas com quem trabalho frequentemente (aproximadamente):

Muito obrigado pela sua colaboragao
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Anexo C - Estudo 1: Frequéncias Relativas de Incivilidade no Trabalho

Tabela C1
Estudo 1: Frequéncias Relativas (%) dos Itens da Subescala Incivilidade de Supervisores (ESIT)
(0) (1) (2) 3) (4) ®) (6)
Nunca Algumas Uma vez Algumas A maior  Diariamente ~ Mais do
Vezes por  por semana  Vezes por parte dos que uma
Item més semana dias vez por dia
1. Supervisores ignoraram-no(a) 63.3 23.1 5.4 3.4 1.4 1.6 1.8
2. Supervisores excluiram-no(a) 68.1 20.6 5.2 2.5 0.9 1.4 1.4
3. Supervisores falaram-lhe rudemente 45.9 31.0 145 4.5 1.4 2.5 0.2
4. Supervisores comportaram-se rudemente 52.7 28.7 11.3 34 2.3 1.1 0.5
consigo
5. Supervisores comportaram-se sem 57.2 26.7 6.3 4.3 1.8 2.7 0.9
consideragao por si
Média 57.4 26.0 8.5 3.6 1.6 1.9 1.0

Nota. N =442. Em média 57.4% (n = 254) da amostra reporta nunca ter sido alvo de incivilidade de supervisores durante o Gltimo més, e 42.6%
(n = 188) confirma ter sido alvo de pelo menos uma experiéncia de incivilidade de supervisores durante o Gltimo més.
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Anexo C (continuado)

Tabela C2
Estudo 1: Frequéncias Relativas (%) dos Itens da Subescala Incivilidade de Pares (ESIT )
(0) 1) ) @) (4) () (6)
Nunca Algumas Uma vez Algumas A maior  Diariamente ~ Mais do
Vezes por  por semana  Vezes por parte dos que uma
Item més semana dias vez por dia
1. Pares ignoraram-no(a) 61.3 26.7 5.7 5.0 0.5 0.5 0.5
2. Pares excluiram-no(a) 75.6 15.6 5.2 2.0 0.7 0.7 0.2
3. Pares falaram-lhe rudemente 48.2 31.2 12.9 4.3 2.0 0.9 0.5
4. Pa_res comportaram-se rudemente 59 9 391 8.1 43 16 0.2 0.7
consigo
5. Pares comportaram-se sem consideracao 58.4 26.5 8.4 3.6 0.9 1.6 0.7
por si
Média 59.3 26.4 8.1 3.8 1.1 0.8 0.5

Nota. N =442. Em média 59.3% (n = 262) da amostra reporta nunca ter sido alvo de incivilidade de pares durante o tltimo més, e 40.7%
(n = 180) confirma ter sido alvo de pelo menos uma experiéncia de incivilidade de pares durante o Gltimo més.
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Anexo C (continuado)

Tabela C3
Estudo 1: Frequéncias Relativas (%) dos Itens da Subescala Incivilidade de Subordinados (ESIT)
(0) 1) ) @) (4) () (6)
Nunca Algumas Uma vez Algumas A maior  Diariamente  Mais do
Vezes por  por semana  vezes por parte dos que uma
Item més semana dias vez por dia
1. Subordinados ignoraram-no(a) 72.5 20.2 35 2.0 0.6 0.3 0.9
2. Subordinados excluiram-no(a) 83.9 11.1 2.3 1.5 0.6 0.0 0.6
3. Subordinados falaram-lhe rudemente 67.5 22.5 5.0 2.6 1.5 0.0 0.9
4. Subordinados comportaram-se 66.1 24.3 5.3 2.6 0.9 0.3 0.6
rudemente consigo
5. Subordinados comportaram-se sem 73.7 18.4 2.3 2.9 0.9 1.2 0.6
consideragao por si
Média 72.7 19.3 3.7 2.3 0.9 0.4 0.7

Nota. N =342. Em média 72.7% (n = 249) da amostra reporta nunca ter sido alvo de incivilidade de subordinados durante o ultimo més, e 27.3%
(n = 93) confirma ter sido alvo de pelo menos uma experiéncia de incivilidade de subordinados durante o Gltimo més.
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Anexo C (continuado)

Tabela C4
Estudo 1: Frequéncias Relativas (%) dos Itens da Subescala Incivilidade de Clientes (ESIT)
(0) 1) ) @) (4) () (6)
Nunca Algumas Uma vez Algumas A maior  Diariamente ~ Mais do
Vezes por  por semana  vezes por parte dos que uma
Item més semana dias vez por dia
1. Clientes ignoraram-no(a) 48.9 30.3 8.6 6.1 2.0 2.5 1.6
2. Clientes excluiram-no(a) 61.5 25.3 7.0 2.0 1.1 1.8 1.1
3. Clientes falaram-lhe rudemente 40.7 28.7 12.9 10.0 2.0 3.2 2.5
4. Clientes comportaram-se rudemente 41.4 31.0 14.3 6.6 2.7 2.0 2.0
consigo
5. Clientes comportaram-se sem 44.6 28.1 124 7.5 2.5 2.7 2.3
consideragao por si
Média 47.4 28.7 11.0 6.4 2.1 2.4 1.9

Nota. N =442. Em média 47.4% (n = 210) da amostra reporta nunca ter sido alvo de incivilidade de clientes durante o ultimo més, e 52.6% (n =
232) confirma ter sido alvo de pelo menos uma experiéncia de incivilidade de clientes durante o Gltimo més.
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Anexo C (continuado)

Tabela C5
Estudo 1: Frequéncias Relativas (%) dos Itens da Subescala Incivilidade Instigada (ESIT)
(0) 1) ) @) (4) () (6)
Nunca Algumas Uma vez Algumas A maior  Diariamente  Mais do
Vezes por  por semana  Vvezes por parte dos que uma
Item més semana dias vez por dia
1. Vocé ignorou alguém 56.3 31.7 6.3 3.4 0.5 1.4 0.5
2. Vocé excluiu alguém 75.1 18.6 3.6 1.8 0.2 0.5 0.2
3. Vocé falou rudemente com alguém 45.9 35.7 10.4 5.4 1.1 0.9 0.5
4. Vocé comportou-se rudemente com 53.2 33.0 8.6 4.1 0.2 0.5 0.5
alguém
5. Vocé comportou-se sem consideracéo 75.3 18.6 3.4 1.4 0.7 0.2 0.5
por alguém
Média 61.1 27.5 6.5 3.2 0.5 0.7 0.4

Nota. N =442. Em média 61.1% (n = 270) da amostra reporta nunca ter instigado incivilidade contra alguém no local de trabalho, durante o
ultimo més, e 38.9% (n = 172) admite ter instigado pelo menos uma experiéncia de incivilidade contra alguém no local de trabalho, durante o
ultimo més.
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Anexo D - Estudo 1: Scree Plot para os 25 Itens da ESIT

&

Eigenvalue

Ponto de inflexao

1 1 1 1T 1T 1T T 1T 1T 1T 1T 17 T 1T T T 1T T T T T T T 1
1 2 3 4 5 6 7 8 9% 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

Factor Number

Figura D1. Estudo 1: Scree Plot para os 25 itens da ESIT, que indica cinco fatores a

reter na analise fatorial exploratoria.
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Anexo E - Estudo 1: Analise Paralela com os 25 Itens da ESIT

Tabela E1
Estudo 1: Resultados da Anélise Paralela (1,000 Amostras) para os 25 Itens da ESIT
Dados originais Dados simulados
Fator Eigenvalue Eigenvalue P50 Eigenvalue P95
1 8.075 1.530 1.614
2 3.345 1.445 1.507
3 2.453" 1.381 1.434
4 1.659 1.326 1.373
5 1.315" 1.280 1.321

Nota. O quinto eigenvalue dos dados originais parece ser inferior ao quinto eigenvalue no
percentil 95 (P95) dos dados simulados, mas a diferenca é muito pequena (.006); em todo
caso esse eigenvalue é superior ao eigenvalue no percentil 50 (P50) dos dados simulados.
Referente aos Fatores 6 a 25, os eigenvalues dos dados originais sdo inferiores aos
eigenvalues nos percentis 50 e 95 dos dados simulados.

ESIT = Escala Simples de Incivilidade no Trabalho

"p<.05
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Anexo F - Estudo 1: Indicacdo de Estrutura Complexa na Anélise Fatorial Exploratéria
dos 25 Itens da ESIT

Tabela F1
Estudo 1: Resultado da Analise Fatorial Exploratoria dos 25 itens da ESIT com Indicacéo de

Estrutura Complexa

Fator

ltem 1 2 3 4 5 h?
Supervisores 1 27 .06 -12 -.04 12 .67
Supervisores 2 24 .04 -13 -.05 .80 75
Supervisores 3 .65 .04 10 -12 10 .56
Supervisores 4 .64 .04 11 -17 10 .55
Supervisores 5 12 .08 .06 -.10 A7 72
Pares 1 .39 -17 .01 .07 .26 .33
Pares 2 46 -13 -.06 15 29 43
Pares 3 .75 -.03 -.01 13 -.06 .56
Pares 4 .79 .00 .01 .08 -.07 .62
Pares 5 .70 .01 .09 .09 -.01 .60
Subordinados 1 -.18 -.00 53 .06 45 .59
Subordinados 2 -.22 .00 .58 .07 .50 .70
Subordinados 3 21 -.09 71 .02 -14 .58
Subordinados 4 14 .04 17 -.05 -.04 .69
Subordinados 5 15 .04 81 .-.03 -12 12
Clientes 1 -12 81 -.03 .04 .06 .62
Clientes 2 -.05 .68 .06 .04 11 .50
Clientes 3 .07 .89 -.01 .05 -.07 .84
Clientes 4 .05 .90 -.02 .01 -.04 .84
Clientes 5 .02 .88 .01 -.06 01 a7
Instigada 1 .07 -.00 -.16 .65 .09 44
Instigada 2 -.08 .03 .01 .69 .06 49
Instigada 3 -.06 .04 .02 74 -.04 .54
Instigada 4 10 .06 .05 .64 -.03 49
Instigada 5 .06 -.03 .08 .61 -12 .38

Eigenvalue 8.08 3.35 2.45 1.66 1.32
Variancia explicada (%) 3230 13.38 9.81 6.64 5.26

Nota. N =342. Método de extragdo: fatorizacdo do eixo principal, com rotacdo obliqua
(Promax) e normalizacdo Kaiser. Pesos fatoriais >.40 a negrito. Estrutura complexa a
vermelho. ESIT = Escala Simples de Incivilidade no Trabalho; h? = comunalidade.
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Anexo G - Estudo 1: Scree Plot para os oito Itens da ECT

Eigenvalue

Ponto de inflexao

! I T T T
1 2 3 4 5 5]

e
o

Factor Number

Figura G1. Estudo 1: Scree Plot para os oito itens da ECT, que indica a presenca de

apenas um fator a reter na analise fatorial exploratoria.
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Anexo H - Estudo 2: Caracteristicas Sociodemogréficas e Profissionais da Amostra

Tabela H1

Estudo 2: Caracteristicas Sociodemograficas e Profissionais da Amostra (N = 385)

Caracteristica Frequéncia %
Género
Masculino 206 54.1
Feminino 175 45.9
N 381 100.0
Idade (em anos)
<24 81 21.5
25a34 153 40.6
35a44 78 20.7
45 a 54 36 9.5
>55 29 7.7
N 377 100.0
Habilitacdes literarias
Até ao 9° ano 79 20.8
Até a012° ano 171 45.1
Licenciatura 92 24.3
Mestrado 9 2.4
Doutoramento 1 0.3
Outras 27 7.1
N 379 100.0
Regido
Alentejo 1 0.3
Algarve 3 0.8
Centro 39 10.3
Lisboa 329 87.3
Madeira 1 0.3
Norte 4 1.1
N 377 100.0
Categoria da unidade hoteleira
5 estrelas 94 24.7
4 estrelas 194 51.1
3 estrelas 68 17.9
2 estrelas ou menos 24 6.3
N 380 100.0
N° trabalhadores na organizagéo
<9 18 5.4
10 a 49 140 42.3
50 a 249 167 50.5
>250 6 1.8
N 331 100.0

(a continuar)
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Anexo H (continuado)

Tabela H1 (continuada)

Caracteristica Frequéncia %
Contexto de trabalho
Backoffice 34 8.8
Cozinha 31 8.2
Rececéo 189 49.7
Restaurante/Bar 84 21.1
Quartos 42 11.1
N 380 100.0
Antiguidade
<1 ano 110 29.1
1 a2 anos 32 8.5
2 a5 anos 69 18.3
5a 10 anos 79 21.0
10 a 15 anos 47 12.5
> 15 anos 40 10.6
N 377 100.0
Horas de trabalho por semana
< a 40 horas 32 8.3
40 horas 211 54.8
> a 40 horas 142 36.9
N 385 100.0
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Anexo | - Estudo 2: Questionario

l'.\'l\'l’,‘l{ﬁll);l)li
AUTONOMA

DE LISBOA

Investigacao - Pedido de Participacdo e Informacoes Gerais

No ambito de uma Dissertacdo de Mestrado em Psicologia Clinica e de
Aconselhamento, da Universidade Auténoma de Lisboa, pedimos a sua colaboracdo para
uma investigacao cujo objetivo é compreender a associacdo entre os comportamentos
interpessoais e o bem-estar do trabalhador, na industria hoteleira. A investigacdo estd a ser
conduzida pela mestranda, Dra. Martina Nitzsche, sob a orientacao do Professor Doutor Tito
Laneiro.

Para tal, solicitamos que preencha um questionario, que se apresenta a seguir,
composto por trés partes: (a) PARTE | - Bem-estar e Trabalho; (b) PARTE Il - Comportamentos
Interpessoais no Trabalho; e (c) PARTE Il - Dados Sociodemograficos e Profissionais do(a)
Participante. O questionario demora cerca de 10 minutos a preencher. Seja espontaneo(a) a
responder, pois ndo existem respostas certas nem erradas. Assegure-se que respondeu a
todas as questdes.

A sua participacao é obrigatéria?

Ndo, a sua participagdo nesta investiga¢do é inteiramente voluntaria. Tem o direito de recusar-se a
participar, de responder a apenas algumas das questdes no questiondrio, ou de desistir de participar
em qualquer altura.

Anonimato e confidencialidade

O questiondrio é anénimo. Ndo sdo pedidas informacdes que possam desvendar a sua identidade ou
a identidade da organizacdo para a qual trabalha. Garantimos que os dados recolhidos sdo
confidenciais e serdo utilizados apenas de forma agregada e para fins cientificos. Apenas a mestranda
e o seu orientador terdo acesso aos dados.

Recebera alguma compensacgdo por participar nesta investiga¢cao?

N3do, a sua participacdo ndo da lugar a nenhuma compensacdo. No entanto, ao responder ao
questionario vocé estard a fazer uma contribuicdo valiosa para um melhor conhecimento sobre
sentimentos, crengas, comportamentos e bem-estar no setor hoteleiro, em Portugal.

Contato

Para o esclarecimento de quaisquer duvidas, relacionadas a investiga¢do ou ao questionario que se
segue, queira enviar um e-mail para Martina Nitzsche no seguinte endereco:
martina.nitzsche@hotmail.com.

Muito obrigada pela sua disponibilidade!
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Anexo | (continuado)
PARTE |

Bem-estar e Trabalho
(UWES)

As seguintes 17 afirmacdes descrevem sentimentos, crengas e comportamentos em relagdo ao seu
trabalho. Por favor, leia cada afirmacao cuidadosamente e indique a sua frequéncia. Se nunca teve o
sentimento, crenca ou comportamento, coloque um 'X' no zero (0 = Nunca) ao lado da afirmacdo. Se
ja teve o sentimento, crenca ou comportamento, coloque um 'X' na frequéncia que melhor se
aproxima a sua realidade, de acordo com a seguinte escala de pontuacao:

0 1 2 3 4 5 6
Nunca Algumas Uma vez Algumas Uma vez Algumas Todos os
vezes por | por mésou | vezespor | porsemana | vezes por dias
ano ou menos més semana
menos

1 | No meu trabalho sinto-me cheio(a) de energia.

2 | Acho que o meu trabalho tem muito significado e utilidade.

3 | Otempo passa a voar quando estou a trabalhar.

4 | No meu trabalho sinto-me com forga e energia.

5 | Estou entusiasmado(a) com o meu trabalho.

6 | Quando estou a trabalhar esqueco tudo o que se passa a
minha roda.

7 | O meu trabalho inspira-me.

8 | Quando me levanto de manha apetece-me ir trabalhar.

9 | Sinto-me feliz quando estou a trabalhar intensamente.

10 | Estou orgulhoso(a) do que faco neste trabalho.

11 | Estou imerso(a) no meu trabalho.

12 | Sou capaz de trabalhar por periodos de tempo muito
longos.

13 | O meu trabalho é desafiante para mim.

14 | "Deixo-me ir" quando estou a trabalhar.

15 | Sou uma pessoa com muita resisténcia mental no meu
trabalho.

16 | E me dificil desligar-me do meu trabalho.

17 | No meu trabalho sou sempre perseverante (ndo desisto),
mesmo quando as coisas ndo estdo a correr bem.
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Anexo | (continuado)

PARTE | - Bem-estar e Trabalho (continuado)

(MBI-GS)

As préximas 16 afirmagdes descrevem sentimentos relacionados com o trabalho. Por favor, leia cada
afirmacao cuidadosamente e decida o que sente sobre o seu trabalho. Se nunca teve o sentimento
coloque um 'X' no zero (0) ao lado da afirmacdo. Se ja teve o sentimento, coloque um 'X' na
frequéncia que melhor se aplica ao seu caso, de acordo com a seguinte escala de pontuacgao:

0 1 2 3 4 5 6
Nunca Algumas Uma vez Algumas Uma vez Algumas Todos os
vezes por | por mésou | vezespor | porsemana | vezes por dias
ano ou menos més semana
menos

1 | Sinto-me emocionalmente vazio(a) devido ao meu

trabalho.
2 Afirmacdo omitida aqui por razdes de copyright ol1l1213|als]e6
3 Afirmacgdo omitida aqui por razdes de copyright

4 | Trabalhar todo o dia exige-me muito esforco.

5 | Eu consigo resolver eficazmente os problemas que
aparecem no meu trabalho.

6 Afirmacdo omitida aqui por razdes de copyright

7 Afirmacdo omitida aqui por razdes de copyright

8 Eu estou a ficar menos interessado no meu trabalho desde
gue comecei este emprego.

9 Afirmacdo omitida aqui por razdes de copyright

10 | Na minha opinido, eu sou bom(boa) naquilo que faco.

11 Afirmacdo omitida aqui por razdes de copyright

12 Afirmacdo omitida aqui por razdes de copyright

13 | Eu s6 quero fazer o meu trabalho e ndo ser incomodado(a).

14 Afirmacdo omitida aqui por razdes de copyright

15 | Eu duvido do significado do meu trabalho.

16 Afirmacdo omitida aqui por razdes de copyright
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Anexo | (continuado)

PARTE Il

Comportamentos Interpessoais no Trabalho

(ECT)

Por favor responda a todas as seguintes questdes pensando acerca das suas experiéncias nos ultimos
seis meses. O seu grupo de trabalho consiste nos individuos que reportam ao seu supervisor. Indique
em que medida concorda ou discorda com cada uma das seguintes 8 afirmacgdes, colocando um X' na
resposta mais adequada, segundo a seguinte escala de pontuacdo de 1 a 5:

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

1 | No meu grupo de trabalho, as pessoas tratam-se umas as outras com
respeito.

2 | No meu grupo de trabalho existe espirito de cooperacdo e de
trabalho de equipa.

3 | No meu grupo de trabalho, as disputas ou conflitos sdo resolvidos
com justica.

4 | As pessoas com quem trabalho interessam-se pessoalmente por
mim.

5 | Posso confiar nas pessoas com quem trabalho quando preciso de
ajuda.

6 | Esta organizacdo ndo tolera a discriminacao.

7 | Asdiferencas entre os individuos sdo respeitadas e valorizadas no
meu grupo de trabalho. 11203145

8 | Os gerentes/supervisores/chefes de equipa do meu grupo de
trabalho trabalham bem com funciondrios provenientes de 112131415
diferentes contextos.
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Anexo | (continuado)

PARTE Il - Comportamentos Interpessoais no Trabalho (continuado)

(ESIT)

Nos seguintes dois quadros (um quadro com 5 afirmac¢des em relagdo a supervisores e outro quadro
com 5 afirmacdes referentes a colegas de trabalho), indique em que medida concorda ou discorda
com cada uma das afirmacgdes, colocando um 'X' na resposta mais adequada, utilizando a seguinte
escala de pontuacdo de 0 a 6:

0 1 2 3 4 5 6
Nunca Algumas Uma vez Algumas A maior Diariamente Mais do
vezes por | por semana | vezes por parte dos que uma
més ou ou menos semana dias vez por dia
menos

Durante o ultimo més com que frequéncia os seus
supervisores se comportaram das seguintes formas?

1 | Ignoraram-no(a). 0 1 2 3 4 5 6
2 | Excluiram-no(a). 0 1 2 3 4 5 6
3 | Falaram-lhe rudemente. 0 1 2 3 4 5 6

Comportaram-se rudemente consigo (e.g., gestos,
expressoes faciais, etc.).

5 | Comportaram-se sem consideragao por si. 0 1 2 3 4 5 6

Durante o ultimo més com que frequéncia os seus
colegas de trabalho se comportaram das seguintes

formas?

1 | Ignoraram-no(a). 0 1 2 3 4 5 6
2 | Excluiram-no(a). 0 1 2 3 4 5 6
3 | Falaram-lhe rudemente. 0 1 2 3 4 5 6

Comportaram-se rudemente consigo (e.g., gestos,
expressoes faciais, etc.).

5 | Comportaram-se sem consideragdo por si. 0 1 2 3 4 5 6
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Anexo | (continuado)

PARTE Il

Dados Sociodemograficos e Profissionais do(a) Participante

Para fins estatisticos, agradecemos que fornecga algumas informacgdes acerca de si e o seu trabalho.
Nas questdes 1, 7, 9, e 10 serad necessario vocé inserir um nimero no espago a seguir a pergunta. Nas
restantes questdes, coloque um 'X' na caixa ao lado da sua resposta. A sua identidade permanecera

anénima.
1. Qual é a sua idade? anos
2. Sexo: 1 Masculino [ Feminino
3. Estado civil: [ Solteiro(a) [] Casado(a) ou Unido de fato
[ Divorciado(a) 1 Vidvo(a)
4, Habilitagdes literarias: ] Até ao 92 ano ] Até ao 122 ano [ Licenciatura
[] Mestrado L] Doutoramento L] Qutro
5. Regido em que se encontra a trabalhar: 1 Acores 1 Alentejo [ Algarve [ Centro
[J Madeira [ Lisboa L] Norte
6. O estabelecimento onde trabalha é de: [] 5estrelas []4estrelas [ 3 estrelas

[] 2 estrelas [ 1 estrela ] Outro

7. Na organiza¢do onde trabalha, trabalham mais ou menos quantas pessoas ao todo?
pessoas

8. O seu contexto de trabalho é? [1 Rececdo [ Cozinha [] Restaurante/Sala/Bar
] Quartos ] Outro Qual?

9. Ha quanto tempo trabalha na organiza¢ao? anos / ou meses

10. Em média, quantas horas trabalha por semana? horas/semana

Por favor verifique qgue respondeu a todas as perguntas do questionario

MUITO OBRIGADA PELA SUA COLABORAGAO!
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Anexo J - Estudo 2: Pedido de Autorizacdo Enviado as Unidades Hoteleiras

[inserir cargo]
[inserir nome da unidade hoteleira]

Exmo. Sr/Sra.[inserir titulo e nome],

Assunto: Pedido de autorizacdo para a aplica¢ao do questionario online,
"Comportamentos Interpessoais e Bem-Estar na Hoteleira", a ser respondido pelos
trabalhadores.

O meu nome é Martina Nitzsche, e no ambito de uma Dissertacdo de Mestrado em
Psicologia Clinica e de Aconselhamento, da Universidade Autdonoma de Lisboa, estou a
realizar uma investigacao, cujo objetivo é compreender melhor a associacdo entre os
comportamentos nas relacdes interpessoais e o bem-estar do trabalhador, no contexto da
hotelaria, em Portugal.

Uma vez que esta investigacdo incide sobre os trabalhadores, de varios hotéis de todas as
regides de Portugal (continental e regides auténomas dos Acores e da Madeira), a mesma
estd a ser operacionalizada através de um questionario online.

O questiondrio, a ser respondido pelos funcionarios do hotel, ¢ anénimo e demora cerca de
10 minutos a preencher. N3o serdo pedidas informacées que identifiquem o(a) respondente
ou a organizagao para a qual o(a) respondente trabalha. Os dados recolhidos serdo
mantidos confidenciais, e utilizados apenas de forma agregada e para fins cientificos. O
questionario online foi desenhado por forma que o recipiente do link (recebimento via e-
mail) possa abrir o questionario e responder as perguntas apenas uma vez.

Em anexo submeto uma versao impressa do questionario online, em formato PDF, para a sua
apreciacdo. Atencao: devido ao n2 de paginas do anexo, pode parecer que o questionario
seja muito extenso. No entanto, o seu tamanho deve-se apenas a formatagao da aplicacao
utilizada (formuldrio de Google docs) para o desenvolvimento do questionario. Se reparar
cada pdgina do anexo contem, em média, apenas 4 perguntas. Na realidade, a versao online
do questionario consiste em 4 pdaginas, sendo a 12 um formuldrio de consentimento
informado, a 22 uma sec¢do de 33 perguntas sobre o tema de bem-estar e trabalho, a 32
dedicada a 18 perguntas sobre o tema de comportamentos interpessoais no trabalho, e a 42
pagina reservada a 11 perguntas de carater sociodemografico/profissional.

O link do meu questionario é:
[Inserir link]

Venho por este meio solicitar autorizagdo para a aplicagao do meu questionario online aos

funciondrios do [inserir Nome do Hotel], comprometendo-me ao envio dos resultados da
minha investigacao, caso me seja solicitado.
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Anexo J (continuado)

Se o meu pedido de autorizagdo for concedido, peco que o link do meu questiondrio online
seja disponibilizado (por e-mail, processo interno do hotel), o mais rapidamente possivel, a
todos os funciondrios da unidade hoteleira, com a seguinte sugestdo de texto introdutdrio:

INQUERITO

Vocé esta a ser convidado(a) a participar voluntariamente num estudo intitulado
"Comportamentos Interpessoais e Bem-Estar na Hotelaria", que esta a ser realizado pela
Dra. Martina Nitzsche no ambito de uma dissertacdo de mestrado em Psicologia Clinica e de
Aconselhamento, da Universidade Auténoma de Lisboa. O questionario, que pode ser
acedido através do link, € anénimo e demora cerca de 10 minutos a preencher. Seja
espontaneo(a) a responder, pois ndo existem respostas certas nem erradas.

Desde ja, agradeco a sua atencdo para este assunto.

Nao hesite em contatar-me por e-mail (martina.nitzsche@hotmail.com) ou por telemével
(917634593) se precisar de qualquer esclarecimento ou informagdes adicionais.

Fico a aguardar um parecer sobre o meu pedido de autorizacdo, logo que seja possivel.

Com os melhores cumprimentos
Martina Nitzsche

150



