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Capitulo 1 - Introducéo

A gestao do conflito tem merecido o interesse dos académicos e da sociedade
em geral, nas mais diversas areas, entre elas na diplomacia (Bernardino, 2013;
Cardoso, 2008; Oliveira, 2016; Quaresma, 2011), educacéao (Chrispino, 2007;
de Campos Nascimento & Simdes, 2011a; Faria, 2008), organizacdes
governamentais (de Campos Nascimento & Simdes, 2011b; Gaspar, 2016;
Nunes, 2010), saude (Vendemiatti, Siqueira, Filardi, Binotto, & Simioni, 2010a,
2010b), e empresas (L. A. M. Guimarées & Rimoli, 2006; A. Lopes & Correia,
2003; Ma, Lee, & Yu, 2008; K. W. Thomas, 1992; Weider-Hatfield & Hatfield,
1995). Todavia, além do assunto ndo estar esgotado, no contexto angolano
parece nao existir qualquer estudo sobre o tema no campo empresarial, ja que
em outras areas foram encontrados alguns estudos (Damido, 2014; Simao,
2016) nao relacionados com a area diplomética, que € a area onde mais se

encontram estudos sobre Angola associada ao descritor conflito.

Diante da existéncia de muita informacdo e documentacao sobre a gestdo de
conflitos no @mbito empresarial, principalmente no caso dos paises da OCDE e
a escassez de informacdo e documentacdo no caso Angola, considerou-se
importante efetuar um estudo exploratorio sobre o tema. Numa fase inicial foi
escolhida uma unidade hoteleira «Hotel Rosa Valls» como objeto de
investigagcdo. No entanto, considerando o escasso grupo de dados obtidos, o
estudo exploratério foi alargado a outros inquiridos que trabalham no setor
hoteleiro. Do ponto de vista de revisédo da literatura optou-se por uma revisao da
literatura entre os anos de 2006 e 2016, deixando sempre margem para ir

incluindo citagbes de anos anteriores sempre que recomendavel.

Apds uma revisdo sumaria da literatura foi possivel estabelecer o problema base
ou fundamental:
e Serao os conflitos existentes nas empresas angolanas diferentes dos

conflitos das empresas dos paises pertencentes a OCDE?



Derivado deste problema surgiram um conjunto de perguntas para as quais se

pretendeu obter resposta com a realizacdo desta investigacao:

e A cultura Angolana pode influenciar no tipo e natureza dos conflitos
empresariais em Angola?

e Seréo os trabalhadores angolanos mais conflituosos que os
trabalhadores de outros paises?

e H4 diferencas na gestao dos conflitos consoante o gestor seja angolano
ou estrangeiro?

¢ Quais os fatores impulsionadores para existéncia do conflito entre

trabalhadores angolanos e Estrangeiros.

Devido a dificuldade em obter informacéo, sem perder o foco da investigacao
«gestéo do conflito» fomos obrigados a mudar o nosso problema, as perguntas
de investigag&o e os objetivos originais da investigacao (Vd. Anexo ll).

1.1 Problema e hipoteses

Como é afetada a satisfacéo de trabalho e o sentimento de respeito em razéo
dos conflitos interpessoais, do bem-estar afetivo no trabalho e da existéncia de

medidas que previnam a violéncia no trabalho?

Figura 1 — Modelo de relagdes entre variaveis
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Na literatura verificou a existéncia de um conjunto de variaveis que dao origem

ao modelo constante na figura 1 e as hipoteses seguintes:

H1 — Quanto maior a percepc¢ao de prevencao da violéncia no trabalho menor a
percepc¢ao de existéncia de conflitos interpessoais

H2 - Quanto maior a percepcédo de prevencédo da violéncia no trabalho maior a
percepcao de bem-estar afetivo no trabalho

H3 — Quanto maior a percepc¢ao de existéncia de conflitos interpessoais menor
a percepcao de bem-estar afetivo no trabalho

H4 — Quanto maior a percepcéo de bem-estar afetivo no trabalho maior a
satisfacdo no trabalho

H5 — Quanto maior a percepc¢ao de existéncia de conflitos interpessoais menor
0 sentimento de respeito

H6 — Quanto maior a percepc¢ao de existéncia de conflitos interpessoais menor
a percepcao de satisfacdo no trabalho

H7 — Quanto maior a percep¢ao de bem-estar afetivo no trabalho maior o
sentimento de ser respeitado

H8 — Quanto maior o sentimento de ser respeitado maior a percepc¢ao de

satisfacdo no trabalho

1.2 Objetivo geral

Contribuir para a identificacdo da existéncia de mecanismos de prevencao da
violéncia no trabalho no setor hoteleiro e do seu impacto na gestéo de conflitos
bem como na satisfagéo dos trabalhadores angolanos.

1.3 Objetivos especificos

e Verificar as relagfes entre as variaveis do modelo apresentado na figura
1

e Contribuir para o conhecimento sobre a gestédo de conflitos no ambito
das variaveis do modelo apresentado na figura 1;

e Verificar as hipdteses propostas;



e Validar as escalas utilizadas para o caso de Angola utilizando o Modelo
de Rasch.

2. Estrutura da dissertagéo

A presente dissertacéo esta organizada em cinco capitulos: Introducéo, Revisao
da Literatura, Metodologia, Apresentacdo e Discussdo dos Resultados,

Conclusoes.

No capitulo 2 apresenta-se em sintese a analise e conclusfes da literatura
académica consultada e trabalhada, a qual resulta de um trabalho de pesquisa
por consulta a diversas bases de dados (B-On, Scielo, Dialnet, etc.), repositorios
académicos de dissertacbes de mestrado e teses de doutoramento (p.ex.
Repositério Institucional da Universidade Autébnoma de Lisboa), assim como a
ferramenta de pesquisa « Google Académico». Para efeitos da nossa pesquisa
foram utilizados diversos descritores (gestéo, conflito, organizacao, equipa, etc.)
nos idiomas portugués, espanhol e inglés, procurando encontrar os artigos
cientificos e outros documentos de investigacdo cientifica que dessem corpo

tedrico a dissertacao e um enquadramento ao trabalho empirico.

Inicialmente foram recolhidas 377 referéncias bibliograficas, tendo-se procedido
a leitura dos resumos. Dessas referéncias bibliograficas foram descartas 196 por
se afastarem do tema e objeto da nossa investigacdo. Das restantes 181
referéncias procedeu-se a respetiva leitura e foram retiradas notas e

apontamentos para utilizacao futura no texto da dissertacao.

No capitulo 3 descrevemos os métodos e procedimentos utilizados no nosso
estudo empirico. No capitulo 4 apresentamos e discutimos os resultados obtidos
e no capitulo 5 séo apresentadas as conclusées, ndo esquecendo de referir as

limitagGes ocorridas durante a nossa investigagao.



Capitulo 2 - Reviséo da Literatura

Neste capitulo apresenta-se uma sintese da literatura cientifica que foi
pesquisada para dar suporte tedrico ao estudo empirico objeto da nossa
investigacdo. Para efeitos da revisdo da literatura considerou-se o periodo
temporal entre janeiro de 2011 e junho de 2017, tendo a pesquisa bibliografica
incidido principalmente sobre artigos cientificos, dissertacdes de mestrado e
teses de doutoramento. Sempre que considerado necessario, foram também
objeto de andlise artigos cientificos, dissertacbes de mestrado e teses de
doutoramento publicadas fora do referido periodo, evitando-se por outro lado
incluir nesta sintese matérias de conhecimento geral e ja muito tratadas nos
manuais escolares ou outros documentos de natureza semelhante, como é o

caso de livros de divulgacéao.

2.1 OrganizacOes e teoria das organizacdoes

Na lingua portuguesa a palavra organizacédo tanto pode significar o ato ou o
efeito de organizar, ou seja, o resultado de uma acéo, quanto pode significar
estrutura, estabelecimento ou organismo. No caso da presente dissertacao
interessa-nos o0 uso da palavra no seu significado de estrutura, estabelecimento
ou organismo que € criado e desenvolvido com a finalidade de alcancar
determinados objetivos. Ao estudante de uma licenciatura na area da gestédo, o
estudo da teoria das organizacdes surge sempre numa perspectiva historica, a
qual parece muito coerente na sua evolucdo e que nao oferece davidas ou
reservas, levando o mesmo a interiorizar a matéria em estudo como algo natural
e sem grande necessidade de questionar o que consta nos manuais académicos.
Ja ao estudante de mestrado, a quem se exige maior capacidade de indagar, o
quadro da teoria das organizagcbes ndo surge dessa forma simples que o
estudante de licenciatura assume como «verdades inquestionaveis». De facto, a
literatura analisada permitiu-nos encontrar indicios de que a evolucdo dos
estudos na teoria das organizagfes corresponde a uma trajetoria marcada por
diversas correntes e contrastes, que por vezes entram em conflito na forma como
observam o objeto de estudo «organizacdo». Esse facto leva a que a teoria

organizacional ndo seja uma teoria unificada, com conceitos consensuais e de



interpretacdo geralmente aceite pelos investigadores deste ramo da ciéncia.
Diversos autores apresentam criticas e falhas a teoria das organizacdes, entre
eles Morgan (2005), o qual sugere que a teoria das organizacdes assenta numa

rede de suposi¢des consideradas como certas e em que abundam as metéforas.

Segundo Sotomayor, Rodrigues e Duarte (2014), as organizacfes surgem da
necessidade sentida pelo homem em agregar esforcos e recursos com vista a
prossecucdo de determinados objetivos coletivos. Na literatura académica sobre
gestdo, em particular nos manuais escolares (p. ex., Chiavenato, 2003; Motta,
2001), as organiza¢cBes surgem quase sempre descritas como entidades que
permitem satisfazer diferentes tipos de necessidades dos individuos
(emocionais, espirituais, intelectuais, econémicas, etc.) e que existem para
cumprir objetivos que os individuos isoladamente ndo podem alcancar em razéo
das suas limitagBes individuais. Assim, no contexto do ensino académico, as
organizacdes surgem como entidades que sédo formadas por pessoas para

sobreporem as suas limitagdes individuais com as organizagoes.

O conceito classico de organizacdo define-a ‘como um conjunto de duas
pessoas (no minimo) que realizam tarefas de forma coordenada e controlada,
atuando num determinado contexto ou ambiente, com a finalidade de atingir um
objetivo predeterminado utilizando para isso meios ou recursos de forma eficaz.
A realizacdo dessas tarefas pode ser efetuada em grupo ou individualmente e,
geralmente, séo liderados por alguém com as funcdes de planear, organizar,

liderar e controlar” (Figueiredo, 2012, p. 7).

Entre as perspectivas mais recentes, com inicio na década de 70 em diante,
encontram-se a Ecologia das Populacdes (M. S. Neto & Truzzi, 2002; Robalo,
1992), por vezes também denominada por ecologia organizacional (L. F. N.
Carvalho, 2002; da Silva Dias, 2007; Lima, Pereira, Jurno, & Novoa, 2009;
Roberta da Rocha, Gimenez, Lohmann, & Gaio, 2013), tendo por objeto de
estudo a populacdo de organizagBes e como variaveis a variabilidade, selecéo e
retencd@o de populacdes. Uma das principais criticas a esta corrente é consistir
na grande dificuldade de explicitar as fontes de variacdo ambiental e a mesma

nao ter em conta os processos de gestao.
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A corrente de estudo das organizacdes baseada no paradigma financeiro e no
liberalismo econdmico, entende a atividade empresarial baseada na organizacao
«empresa» ou «firma», a qual consideram como o0 conjunto de trocas contratuais
que dao origem a um aglomerado de ativos e obrigacdes adquiridas, tendo por
finalidade incrementar os ativos da empresa e consequentemente a riqueza dos
acionistas (Engelen, 2002; Fontrodona & Sison, 2006; Jones & Felps, 2013; Key,
1999; Post, 2003; Sundaram & Inkpen, 2004), o que tem levado a diversas
criticas por parte dos estudiosos da ética empresarial, como é o caso de
Fontrodona e Sison (2006). Na préatica e no seio da ciéncia econémica considera-
se a empresa como um dos trés agentes socais (governo, empresas e familias)
a quem cumpre produzir e satisfazer a procura de bens e servigos (Arrow, 1969;
Dopfer, 2004). Ja numa outra vertente, a teoria dos Stakeholders, associada a
responsabilidade social corporativa (Campanhol & Breda, 2005; O. Carvalho &
Medeiros, 2013; Du, Bhattacharya, & Sen, 2010; Jamali & Mirshak, 2007;
Roberta da Rocha et al., 2013) apresenta a empresa como uma organizacao em
gue uma pessoa ou grupo de pessoas podem afetar ou serem afetados pela
realizacdo dos objetivos dessa empresa (Freeman & McVea, 2001), nédo
colocando todo o foco do objetivo principal da empresa nha maximizacéao do lucro.
Tal, no nosso entender, representa um avanco em relacao a teoria da agéncia,
a qual baseia-se na premissa de existir um relacionamento entre agentes nas
trocas econdémicas, onde um dos atores (o principal) tem poder sobre o
comportamento de um outro ator (0 agente), a seu favor, e o bem-estar do
principal sofre influéncia das decisdes do agente (Jensen, 1994; Jensen &
Meckling, 1976, 2008; Rocha, Pereira, Bezerra, & do Nascimento, 2012; Silveira,
2006)

De um modo geral, o anteriormente exposto leva a uma concep¢ao da empresa
enguanto organizacao baseada nos aspetos seguintes:
e Satisfacdo das necessidades de bens e servicos requeridos pela
sociedade;
e Proporcionar emprego a pessoas que contribuam para os objetivos da

organizacao;
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e Incrementar o bem-estar da sociedade mediante o uso racional dos
fatores de producéo;

e Remunerar os detentores do capital;

e Garantir um clima propicio a satisfacdo das necessidades dos
trabalhadores e numa visdo mais abrangente as necessidades

humanas decorrentes do consumo de produtos e servicos.

Mais recentemente surgiram novas visdes sobre a organizagdo empresarial,
entre elas 0 modelo de empresa baseado no conceito de cidadania corporativa
(ou empresarial). Segundo Capriotti (2006, p. 1), “as empresas tém uma historia,
elas evoluem e mudam, vivem em um ambiente especifico com o qual estédo
relacionadas, sendo modificadas pela agcao do meio ambiente, a0 mesmo tempo
em que atua no meio ambiente com sua evolugdo e mudanca”. Assim, a empresa
nao tem apenas um papel econdmico associado ao detentor do capital, mas
também um papel social em que a responsabilidade da empresa ndo € somente
apresentar e maximizar lucro. Neste sentido surgem uma corrente de autores
gue sugerem a empresa cCOmo uma organiza¢ao cuja responsabilidade deve ir
além do seu papel puramente econdmico e assumir um papel social (entre
outros, Abreu, David, & Crowther, 2005; Adams & Zutshi, 2004; Banerjee, 2008;
Barnea & Rubin, 2010; Becker-Olsen, Cudmore, & Hill, 2006; Bird, Hall,
Momenté, & Reggiani, 2007; Carroll, 1991, 1999; Carroll & Shabana, 2010;
Jamali & Mirshak, 2007).

Independentemente do tipo de organizacdo, da visdo ou modelo sobre a
empresa enquanto organizagao, a palavra conflito surge como uma constante na
literatura cientifica quando se efetua uma pesquisa utilizando os descritores
organizacdo, empresa e conflito, seja na lingua portuguesa ou noutro idioma.
Foram detectados diversos estudos sobre conflito versando temas como
empresas familiares (p. ex., Altaf & Troccoli, 2010, 2010; Carlton, 2011; de
Freitas & Barth, 2011; de Freitas & Krai, 2010; Kurcesk, do Nascimento, & Gallon,
2012; F. T. Lopes & Carrieri, 2010; A. de B. Neto & Moreira, 2010; Sa Freire,
Pereira Soares, Keiko Nakayama, & Spanhol, 2010), lideranc¢a (Ruffatto, Pauli,
& Ferrdo, 2017; Vendemiatti et al., 2010a), acionistas (Barnea & Rubin, 2010),
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ou empregados e equipas (Avgar, Lee, & Chung, 2014; Hu, Chen, Gu, Huang,
& Liu, 2017).

2.2 Conflito

No ambito do estudo das organizacbes e do comportamento organizacional, a
palavra conflito surge com alguma frequéncia em diversos contextos ou
indicando uma situacéo de confronto entre as partes em confronto. No dia-a-dia
a palavra conflito é utilizada como significado de alteracdo, desordem, choque,
luta, oposicdo ou disputa. O mesmo acaba por ocorrer nas organizacdes
econdémicas e empresariais, 0 que € evidenciado no estudo cientifico das
mesmas. Sintetizando o que € afirmado por diversos autores, (entre eles, Avgar
et al., 2014; Ayoko, Callan, & Hartel, 2003; V. da F. Guimarées & Martins, 2008;
Valentim, 2016) o conflito organizacional ocorre quando os membros se
envolvem em atividades que séo incompativeis com as dos colegas de trabalho
ou de equipa, mas também em situacdes em que membros de outros grupos ou
pessoas nao filiadas utilizam os servicos ou produtos da organizacao, e segundo
Rahim (2002), o conflito pode ocorrer quando: 1) Uma parte € obrigada a
participar numa atividade que seja incongruente com a suas necessidades ou
interesses; 2) Uma das partes possui preferéncias comportamentais, cuja
satisfacdo € incompativel com a implementacédo das preferéncias por parte de
outra pessoa; 3) Uma parte quer algum recurso mutuamente desejavel e que é
escasso, de um tal modo que as necessidades de todos podem néao ficar
totalmente satisfeitas; 4) Uma das partes possui atitudes, valores, habilidades e
objetivos que determinam o seu comportamento, mas que sao percebidos como
excludentes das atitudes, valores, habilidades e objetivos mantidos pela outra
parte; 5) As partes tém preferéncias de comportamento parcialmente exclusivas
em relacdo as suas agfes conjuntas; 6) Duas partes séo interdependentes no

desempenho de fungdes ou atividades.

O conflito organizacional pode acontecer por diversos motivos, entre eles, as
emocdes contraditérias sobre um determinado problema, a existéncia de

recursos limitados, ideologias que s&o incompativeis, valores pessoais ou
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organizacionais que sao diferentes, a falta de comunicacéo e as préticas no local
de trabalho. Esses conflitos provavelmente ocorrerdo entre individuos ou grupos,

uma vez que cada um tem suas proprias crencas, atitudes e valores.

Séo diversos os estudos que abordam o tema do conflito, desde logo o conflito
entre paises ou conflitos diplomaticos (da Costa, 2010; de Campos Brozoski,
2015; Santos, 2015; Silva, 2011), os conflitos geracionais ou familiares (de
Barros, 2016, 2016; Feixa & Leccardi, 2010; Lisboa & Féres-Carneiro, 2015,
2015) e outro tipo de conflitos que se afastam do a&mbito do presente estudo. Ja
no ambito do presente estudo registou-se também um manancial de artigos
cientificos e estudos empiricos relacionados com o conflito. Uma das grandes
correntes de estudo é o conflito trabalho — vida familiar, o qual tem sido objeto
de estudo em diversos paises, e surge como uma importante vertente de estudo
no ambito das empresas (entre outros, Aguiar, Bastos, Jesus, & Lago, 2014,
Ayoko et al., 2003; Bacharach, Bamberger, & Conley, 1991; Garrosa-Hernandez,
Carmona-Cobo, Ladstatter, Blanco, & Cooper-Thomas, 2013). Outros estudos
sobre o conflito abordam o tema do conflito nas relagdes de trabalho, por
exemplo entre empregados e empregadores (Jiménez, 2010; Navarrete,
2006). Ainda no ambito do conflito surgem diversos estudos dedicados aos
conflitos interculturais (Calvet, 2006; Canen & Canen, 2008; Jassawalla,
Truglia, & Garvey, 2004; Mayer & Louw, 2012; Oetzel & Ting-Toomey, 2003).

Ao longo da andlise da literatura acima mencionada verificou-se um padrdo de
origem do conflito que é concordante com o afirmado por Rahim (2002) e com o
que surge nos manuais académicos colocados a disposicdo dos estudantes
universitarios. No que diz respeito aos tipos de conflitos a situacédo € idéntica e
de um modo geral a dissertacdo de Figueiredo (2012) sintetiza e confirma o que
encontramos nos artigos cientificos. Ainda que tal dissertacdo assente muito em
livros e manuais escolares, ndo deixa de ser uma boa referéncia para quem
deseje obter uma solida formacdo sobre conflito e tipos de conflito. Todavia,
conforme assinalado por De Wit, Greer e Jehn (2012), existem trés tipos de

conflito que devemos ter sempre em consideracao:

e Conflito de tarefa ou atividade;
e Conflito de processo;
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e Conflito de relacionamento

Por dltimo € de referir que embora uma boa parte das pessoas e também dos
investigadores considere o conflito como algo negativo ou nefasto, existe uma
corrente de autores e investigadores que consideram que em determinadas
circunstancias o conflito pode ser positivo e benéfico para as organizacbes ou
empresas (Bailey, 1971; Baron, 1991, 1997; Cosier & Dalton, 1990; Jehn,
Northcraft, & Neale, 1999; Kirchmeyer & Cohen, 1992; Seo, 2011; Tjosvold,
2008; Tjosvold & Fang, 2006; Todorova, Bear, & Weingart, 2014).

2.3 Gestao do Conflito

A gestédo do conflito tem merecido enorme atencéo por parte dos investigadores
bem como por parte dos gestores que atuam no dia-a-dia da atividade
empresarial. Nas Ultimas décadas, foram realizadas imensas investigacdes
sobre o gestéo de conflitos destinadas a examinar os diferentes tipos de estilos
e taticas de gestdo de conflitos. De acordo com Ma, Lee e Yu (2008), foram
utilizadas uma variedade de conceitos diferentes para explorar o estilo preferido
de gestao de conflitos e 0 seu impacto em termos de resultados integrativos ou

distributivos.

Ao longo da literatura revista surge a evidéncia de que nas organizacfes
hierarquicas tradicionais o0s funcionarios costumam informar 0s seus
supervisores e outros superiores hierarquicos sobre os problemas e conflitos
existentes, cumprindo a estes tomar as decisdes e gerir os conflitos. J& nas
organizacbes em que sao utilizadas equipas, é mais frequente serem o0s
funcionérios a resolver os problemas e conflitos existentes, principalmente no
caso de equipas baseadas na autonomia e autogestao (Kirkman & Rosen, 1999;
Kozlowski & llgen, 2006; Srivastava, Bartol, & Locke, 2006; P. M. Wright &

Boswell, 2002).

N&o ha uma forma unica de gerir um conflito e diversos estudiosos propuseram
modelos conceptuais para classificar os estilos interpessoais de gestdo de
conflitos conforme se verifica na literatura revista (Antonioni, 1998; Kim & Leung,
2000; Kuhn & Poole, 2000; Rahim, Buntzman, & White, 1999; Weider-Hatfield &
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Hatfield, 1995). No entanto, em 1992, Rahim desenvolveu uma classificacédo

(Rahim et al.,, 1999) assente em duas dimensbes basicas: a preocupacao

consigo mesmo e a preocupacdo com 0s outros. A primeira dimenséo,

preocupacgcao consigo mesmo, descreve o grau (alto ou baixo) ao qual uma

pessoa pretende satisfazer os seus préprios motivos. O segundo, preocupacao

com os outros, descreve o grau (alto ou baixo) ao qual uma pessoa pretende

satisfazer as preocupacdes dos outros. Combinar essas duas dimensdes torna

possivel determinar cinco estilos de gestédo de conflitos interpessoais:

1.

Integracao, também conhecido como estilo de colaboracgéo, caracteriza-
se por uma grande preocupacao tanto em relacdo aos objetivos proprios
guanto em relacao aos objetivos da outra parte. Ambas as partes realizam
uma interagdo “ganha-ganha’”; elas resolvem o problema ao esclarecer as
diferencas, maximizando os ganhos conjuntos, chegando finalmente a

uma solucdo mutuamente aceitavel.

Diversos autores além de Rahim, consideram que este € o estilo de
gestdo de conflitos mais construtivo (por exemplo, Butler Jr, 1995;
McElhaney, 1996; Mohr & Spekman, 1994; Weider-Hatfield & Hatfield,
1995) outros acham que é enganador porque consome tempo e energia
e, ndo sendo o0 mais adequado para resolver conflitos de baixa prioridade
(Shetach, 2009). No entanto é de referir que o préprio Rahim considerou
este estilo como potencialmente inadequado para situacdes em que as
decisOes precisam de ser imediatas ou quando as partes envolvidas nao
possuem habilidades na resolucéao de problemas.

O estilo obrigatério, também conhecido como estilo acolhedor,
caracterizado pela pouca preocupacao em relacéo aos proprios objetivos
e grande preocupacao com os outros, € aquele onde os individuos podem
negligenciar as suas proprias necessidades para satisfazer a outra parte

tendo por objetivo manter a relacao.
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Este estilo contém um elemento de auto sacrificio, em que a pessoa fica
a perder nos seus objetivos ao sacrificar os mesmos diante da sua

necessidade de manter a relacdo com a outra parte.

Dominagéo, também conhecido como estilo concorrente, caracteriza-
se pela grande preocupacdo com 0S proprios objetivos e a baixa
preocupacao com os objetivos da outra parte, onde os individuos usam o
poder para concretizar o seu objetivo, ignorando deliberadamente os
interesses e necessidades dos outros. O resultado deste estilo é

ganhador-perdedor; apenas uma pessoa sai vitoriosa.

Os individuos em cargos de direcdo provavelmente usardo o poder que a
sua posic¢ao lhes proporciona. Ja os que ndo detém esse poder, poderdo
"produzir" esse poder através do engano propositado ou envolvendo um

superior.

Evitar é o estilo caracterizado por pouca preocupacdo tanto consigo
mesmo quanto com os outros. Neste estilo, um individuo reconhece a
existéncia de um conflito, mas suprime-o ou retira-se do mesmo. N&o
satisfaz as suas proprias necessidades nem as necessidades da outra
parte e da a impresséo de uma "atitude despreocupada”. E considerada

uma situacao de perder-perder.

O estilo de compromisso caracteriza-se por uma preocupacao
intermédia entre os objetivos proprios e os objetivos da outra parte.
Envolve o uso de estratégias de entrega para atingir um meio termo. Ao
contréario do estilo de integracéo, neste estilo, o problema néo é totalmente
explorado e nenhuma das partes esta totalmente satisfeita. Ambos deram
algo em troca de algo do outro. O objeto do conflito € “racionado” para
alcancar uma solucdo que ofereca satisfacdo incompleta para as
preocupacdes de ambas as partes. Este estilo acaba numa situagcdo sem

vitoria / sem perda, sem vencedor claro ou perdedor.
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Capitulo 3 — Metodologia

Para efeitos de trabalhar a metodologia a utilizar no presente trabalho de
investigacdo recorreu-se a obras de diversos autores. No &ambito geral
recorremos a Carmo e Ferreira (2008), Marconi e Lakatos (2003) e Rauppen e
Beuren (2003). No caso da construcao de questionarios foram utilizadas as obras
de Hill e Hill (1998, 2008) e também de Espinel Febles e Carriébn Pérez (2008),
para verificacdo de escalas ja existentes e ponto de partida das escalas a utilizar
foram utilizados os trabalhos de Price (1997), de Marcelino e Pina (2012) e de
seguida foi efetuada uma pesquisa no google académico no sentido de verificar

a existéncia de outras escalas ou da respetiva versao portuguesa.

Quanto a tabulacdo e tratamento de dados foram tomadas como obras de
referéncia Gaito(1980), Meulman et al. (1998), Field (2013), Mardco (2011),
Martinez e Ferreira (2007), Pestana e Gageiro (2003), tendo em vista a
possibilidade de utilizacdo de testes ndo paramétricos além da analise da
estatistica descritiva a efetuar. De igual modo, foram tomadas diversas obras de
referéncia para a analise dos dados através do modelo de Rasch (entre outros,
Acosta, 2008, 2008; Acosta & Rodriguez, 2006; Baghaei, 2012; Bras-dos-Santos
& Coutinho, 2013; Coutinho & Bras-dos-Santos, 2014) bem como as obras de
referéncia mais classicas da autoria de Linacre (Linacre, 2002, 2006), de Linacre
e Wright (1993) e de Wright e Mok (2004).

Tendo por base a literatura revista e os objetivos do nosso estudo empirico,
elaborou-se um questionario constituido por duas partes, o qual consta no
ANEXO 1. A primeira parte dedicada a recolha dos dados pessoais dos
respondentes e a segunda dedicada a obter informacdes sobre as suas
percepcdes. Na segunda parte foi utilizado o instrumento Interpersonal Conflict
at Work Scale (ICAWS), na verséo portuguesa utilizada por Casaca (2009), a
gual acrescentamos dois itens referentes ao sentimento de respeito pelo superior
hierarquico e colegas. Seguido pela versao portuguesa do Job-Related Affective
Well-Being Scale (Jaws), traduzida por Goncalves (2011), e pelo Violence
Prevention Climate Survey de Kessler et al. (2008), traduzido pelo Professor

Doutor José Bras dos Santos.
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O instrumento Interpersonal Conflict at Work Scale (ICAWS) foi selecionado para
medir as percepcdes sobre conflitos interpessoais no local de trabalho tendo em
consideracdo ser um instrumento simples e vastamente utilizado em estudos
anteriores sobre esta variavel (entre outros, Berry, Carpenter, & Barratt, 2012;
Bowling & Eschleman, 2010; De Raeve, Jansen, Van den Brandt, Vasse, & Kant,
2009; Fox, Spector, Goh, & Bruursema, 2007; Meier, Gross, Spector, & Semmer,
2013; Nixon, Mazzola, Bauer, Krueger, & Spector, 2011; Spector et al., 2006;
Spector, Bauer, & Fox, 2010; Spector, Chen, & O’connell, 2000; Spector,
Sanchez, Siu, Salgado, & Ma, 2004, J. L. Thomas, Bliese, & Jex, 2005). Os dois
itens sobre respeito sdo da autoria do Professor Doutor José Bras dos Santos, o
qual sugeriu a sua inclusdo no questionario tendo por finalidade averiguar a
percepc¢ao de cada inquirido sobre o respeito que sente sobre a sua pessoa. Tal
inclusdo permite averiguar eventuais correlacdes entre a variavel respeito e as
restantes variaveis. O instrumento Job-Related Affective Well-Being Scale foi
selecionado no sentido de averiguar o bem-estar afetivo relacionado ao trabalho
de cada inquirido e o instrumento foi selecionado face a existéncia de diversos
estudos anteriores que aplicaram o mesmo (por exemplo, Araujo, 2011,
Damasio, Freitas, & Koller, 2014; Giordano, Dimas, & Lourenco, 2012; Gouveia,
da Fonséca, Lins, de Lima, & Gouveia, 2008; Kelloway, Turner, Barling, &
Loughlin, 2012; Lins, Nunes, & Vasconcelo, 2010; Marques, 2014; Miles,
Borman, Spector, & Fox, 2002; Morgado, 2015; Parreira, 2016; Teotbnio, 2014;
Uncu, Bayram, & Bilgel, 2006; Van Dierendonck, Haynes, Borrill, & Stride, 2004;
Van Katwyk, Fox, Spector, & Kelloway, 2000). Por ultimo, o instrumento Violence
Prevention Climate Survey de Kessler et al.(2008) foi escolhido para
percepcionar o clima sentido por cada inquirido. E um instrumento utilizado em
diversas areas do conhecimento cientifico e em diversos contextos culturais (por
exemplo, Andel, Hutchinson, & Spector, 2015; Chang, Eatough, Spector, &
Kessler, 2012; Trianes Torres, Blanca, De la Morena, Infante, & Raya, 2006).

Na analise de dados utilizou-se o SPSS, versao 21, para analise descritiva dos
dados e analise de correlacdes entre variaveis. Para verificagdo das medidas

dos itens de cada escala e posicionamento dos questionados em cada escala,
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utilizou-se o programa Winsteps, verséo 3.81, que serve para analise de dados

segundo o modelo de Rasch.

O modelo de Rasch é um modelo de natureza probabilistica que comecou a ser
utilizado na educacao para aferir o grau de dificuldade das perguntas colocadas
nos testes aplicados aos alunos tendo por objetivo discriminar entre alunos quais
0s que tém melhores conhecimentos. Com tempo e divulgacdo do modelo, o
mesmo tem sido aplicado noutras areas do conhecimento. Por exemplo, Thomas
Salzberger na area de Marketing (Koller & Salzberger, 2009; Salzberger, 2000;
Salzberger & Koller, 2013), Oreja-Rodriguez em economia e gestao (Muradas
& Rodriguez, 2010; Oreja-Rodriguez, 2005; Ramon Oreja-Rodriguez & Yanes-
Estévez, 2010), Bras dos Santos na andlise de escalas (Bras-dos-Santos,
Dutschke, & Garcia del Junco, 2011, 2014; Coutinho & Bras-dos-Santos, 2014),
existindo outros investigadores que se dedicam as mais diferentes areas de

investigacao tendo por suporte o modelo de Rasch.

De um modo simples, Quintdo, Delgado e Prieto (2011, p. 88-89) apresentam o

modelo de Rasch:

‘proposto por Georg Rasch (1960), fundamenta-se em dois
pressupostos principais: o atributo que se pretende medir pode
representar-se numa dimensao onde so se situariam conjuntamente as
pessoas e os itens; o nivel da auto-estima do inquirido e a dificuldade do
item sdo os Unicos determinantes da probabilidade de uma determinada
resposta. Se o controlo da situacdo € adequado, esta expectativa €

razoavel e pode ser representada matematicamente através do modelo”.

No nosso caso vamos utilizar cada variavel do modelo apresentado na figura 1
como variavel latente e medir onde se posiciona cada inquirido na escala ao
mesmo tempo que verificamos a dificuldade de cada item da escala (quais os
mais compartilhados ou superados e quais 0os menos compartilhados ou menos

superados pelos inquiridos.
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CAPITULO 4 — Dados e Anéalise de Dados

No presente capitulo apresentam-se os dados e efetua-se uma analise sumaria
dos mesmo tendo por objetivo chegar as conclusfées que serdo apresentadas no
proximo capitulo. Comecamos a apresentacdo pela caracterizacdo dos
inquiridos. Damos continuagdo ao capitulo apresentando a fiabilidade das
escalas utilizadas. Posteriormente apresentamos as correlacdes encontradas,
as quais permitem aceitar ou rejeitar as hipéteses, e terminamos o capitulo

apresentando alguns dos resultados segundo o modelo de Rasch.

Caracterizacao dos inquiridos

Conforme pode ser verificado na Tabela 1, a grande maioria dos inquiridos € do
género masculino, 99 pessoas face a 48 do género feminino. Verifica-se também
gue os inquiridos sao jovens, sendo que 85,7% tém idades compreendidas entre
0s 18 e 0s 40 anos. J4 a Tabela 2, diz-nos que a maioria dos inquiridos tem o
estado de Solteiro ou Divorciado, o que é compreensivel face as faixas etarias
dos inquiridos.

Tabela 1 — Distribuigdo dos inquiridos por faixa etaria e género

Faixa Etaria * Género

Count

1-18a25anos 18 7 25
26 a 30 anos 30 19 49
31 a 35 anos 19 8 27
Faixa Etaria 36 a 40 anos 14 11 25
41 a 45 anos 11 1 12
46 a 50 anos 5 2 7
51 a 55 anos 2 0 2
Total 99 48 147

Elaboragéo prépria
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Tabela 2 — Distribui¢cdo dos inquiridos por Estado Civil e Género

Estado Civil * Género

Count

Solteiro ou Divorciado 57 28 85
Estado Civil

Casado ou Unido de Facto 42 20 62
Total 99 48 147

Elaboragé&o prépria

No que diz respeito ao numero de filhos verifica-se que 38,1% néo tem filhos,
como seria de esperar tem em atencédo as idades dos inquiridos. No entanto &
curioso notar que o nimero de inquiridos com um ou dois filhos é superior ao
namero de inquiridos sem filhos como se verifica pelas percentagens

disponibilizadas na Tabela 3.

Tabela 3 - Filhos com idade inferior a 18 anos

Filhos Menores 18 anos

Sem Filhos 56 38,1 38,1 38,1
Um filho 38 25,9 25,9 63,9
Dois filhos 32 21,8 21,8 85,7

Valid  Trés filhos 11 7,5 75 93,2
Quatro Filhos 6 4,1 4,1 97,3
Cinco ou mais filhos 4 2,7 2,7 100,0
Total 147 100,0 100,0

Elaboragéo prépria

Na tabela 4 apresenta-se a distribuicdo dos inquiridos por formacao académica
e género. Como se pode verificar a maioria dos inquiridos nédo tem formacéo
superior, mas existe um bom numero de inquiridos com formacdo ao nivel do
ensino médio ou secundario. Esta tabela traduz a realidade Angolana e também
a realidade do setor hoteleiro em Angola, uma vez que ha& um grande

investimento em jovens com formagéao profissional qualificada.
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Tabela 4 — Distribui¢cdo dos inquiridos por Formagcao Académica e Género

Formacgdo Académica * Género

Total

Formacéo Académica

1° Ciclo
2° Ciclo
3° Ciclo

Bacharelato
Licenciatura

Mestrado

Ensino Secundario / Médio

13
45
10
20

99

22
10

48

16
67
20
29

147

Elaboragé&o prépria

Tabela 5 — Distribuicdo dos inquiridos por tipo de contrato

Tipo de contrato

Valid

Contrato sem termo
Contrato a termo certo
Contrato a termo incerto
Trabalho temporario
Estagio Profissional

Outro

Total

17
63
34
22

147

11,6
42,9
23,1
15,0
3,4
4,1
100,0

11,6
42,9
231
15,0
34
41

100,0

11,6
54,4
77,6
92,5
95,9
100,0

Elaboragéo prépria
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Tabela 6 — Distribuicao por tipo de contrato e género

Tipo de contrato * Género

Count

Contrato sem termo 15 2 17

Contrato a termo certo 37 26 63

Contrato a termo incerto 23 11 34
Tipo de contrato

Trabalho temporério 16 6 22

Estégio Profissional 3 2 5

Outro 5 1 6
Total 99 48 147

Elaboragé&o prépria

Tabela 7 — Distribuicéo por tipo de contrato e género

Tipo de contrato * Faixa Etaria Crosstabulation

Count

Contrato sem 3 5 5 2 1 1 0 17
termo
Contrato a 6 18 14 17 7 1 0 63

termo certo

Contrato a 4 10 5 4 4 5 2 34
Tipo de .

termo incerto
contrato

Trabalho 7 11 3 1 0 0 0 22

temporario

Estéagio 2 3 0 0 0 0 0 5

Profissional

Outro 3 2 0 1 0 0 0 6
Total 25 49 27 25 12 7 2 147

Elaboragéo prépria



Fiabilidade das Escalas

Escala Conflito Interpessoal

Reliability Statistics

,850 4

ltem-Total Statistics

ClLo1 6,986 5,205 ,682 ,815
Cl_02 6,993 5,308 ,739 ,789
CI_03 6,878 5,190 ,760 779
Cl 04 6,816 6,165 ,588 ,850

Elaboracgéo prépria

Escala Sentimento de Respeito

Reliability Statistics

Item-Total Statistics

RES_01 3,456 ,976 ,602
RES 02 3,374 1,195 ,602

Elaboragéo prépria
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Escala do Bem-estar Afetivo no trabalho

,884

Reliability Statistics

ST 01
ST_02
ST_03
ST 04
ST_05
ST_06
ST 07
ST_08
ST_09
ST 10
ST 11
ST 12
ST 13
ST 14
ST_15
ST 16
ST 17
ST 18
ST 19
ST_20
ST 21
ST 22
ST 23
ST 24
ST 25
ST 26
ST 27
ST 28
ST 29

70,476
71,245
71,122
71,068
71,333
70,633
70,789
71,231
70,619
71,354
71,646
71,313
71,122
70,755
70,884
71,088
71,497
71,293
71,340
71,435
70,796
70,660
71,463
70,959
71,483
70,884
70,762
70,810
70,891

ltem-Total Statistics

171,635
171,885
170,177
168,612
172,566
165,015
164,140
168,220
165,854
169,559
171,614
170,230
163,725
166,268
165,021
166,081
166,033
167,606
168,144
167,302
168,081
165,130
170,223
167,505
173,183
167,103
169,621
167,333
169,331

246
299
369
465
280
540
576
479
514
383
277
334
606
531
568
555
A75
424
445
481
372
519
384
475
230
475
377
453
359

,885
,884
,882
,880
,884
,878
877
,880
,879
,882
,884
,883
877
,879
,878
,878
,880
,881
,880
,880
,882
,879
,882
,880
,885
,880
,882
,880
,882

Elaboragéo prépria
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Escala de Satisfacao no Trabalho

Reliability Statistics

, 758 10

Item-Total Statistics

CT_ 01 25,374 37,373 ,246 ,764
CT_02 25,000 35,233 426 , 738
CT_03 24,898 33,092 ,589 ,713
CT_04 25,027 35,698 ,363 147
CT_05 25,272 36,295 ,378 744
CT_06 25,306 36,310 ,406 741
CT_07 24,898 33,037 ,647 ,707
CT_08 25,599 38,762 ,208 , 765
CT_09 25,020 34,719 ,568 ,720
CT 10 25,238 35,292 ,428 , 737

Elaboragé&o prépria
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Escala de Prevencao da Violéncia no Trabalho

Reliability Statistics

,896

16

PV_01
PV_02
PV_03
PV_04
PV_05
PV_06
PV_07
PV_08
PV_09
PV_10
PV_11
PV_12
PV_13
PV_14
PV_15
PV 16

38,211
38,163
38,136
38,109
38,197
38,313
38,912
38,966
39,068
38,952
39,143
39,238
39,245
39,259
39,259
39,238

ltem-Total Statstics

94,935
94,179
95,858
94,207
94,694
95,189
99,643
100,211
101,461
100,553
101,644
101,950
103,748
104,083
104,755
105,416

,622
,670
,603
,689
,673
,679
,556
,573
,546
,573
,561
,530
479
432
,361
,342

,887
,885
,888
,884
,885
,885
,890
,889
,890
,889
,890
,891
,892
,894
,896
,896

Elaboracéo prépria
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Correlagdes

Tabela 8 — Correlacdes entre variaveis do modelo em estudo

Spearman’

s rho

Correlations

Correlation 1,000 -,246™ ,019 -,051 -,091
Coefficient

Conflito Sig. (2- ,003 ,818 ,536 272
tailed)
N 147 147 147 147 147
Correlation -,246™ 1,000 ,080 347" 261"
Coefficient

Respeito Sig. (2- ,003 ,336 ,000 ,001
tailed)
N 147 147 147 147 147
Correlation ,019 ,080 1,000 ,233" ,078
Coefficient

Bem_estar Sig. (2- 818 ,336 ,005 ,350
tailed)
N 147 147 147 147 147
Correlation -,051 347" ,233" 1,000 ,258™
Coefficient

Satisfagéo Sig. (2- ,536 ,000 ,005 ,002
tailed)
N 147 147 147 147 147
Correlation -,091 261" ,078 ,258™ 1,000
Coefficient

Prev_Violéncia | Sig. (2- 272 ,001 ,350 ,002
tailed)
N 147 147 147 147 147

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Elaboracéo prépria
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Analise das Hipoteses formuladas

H1 — Quanto maior a percepc¢ao de prevencao da violéncia no trabalho menor a
percepc¢ao de existéncia de conflitos interpessoais
A correlacéo entre estas duas variaveis nao é significativa, o que nos leva a

rejeitar esta hipotese

H2 - Quanto maior a percepcédo de prevencéo da violéncia no trabalho maior a
percepcao de bem-estar afetivo no trabalho
A correlacdo entre estas duas variaveis ndo é significativa, o que nos leva a

rejeitar esta hipétese

H3 — Quanto maior a percepc¢ao de existéncia de conflitos interpessoais menor
a percepcao de bem-estar afetivo no trabalho
A correlagdo entre estas duas variaveis nao é significativa, o que nos leva a

rejeitar esta hipotese

H4 — Quanto maior a percepc¢do de bem-estar afetivo no trabalho maior a
satisfacéo no trabalho
A correlacdo entre estas duas variaveis € significativa ainda que baixa (0,258),

0 gue nos leva a aceitar esta hipotese

H5 — Quanto maior a percepc¢ao de existéncia de conflitos interpessoais menor
0 sentimento de respeito
A correlagdo entre estas duas variaveis € significativa (-0.246), o que nos leva

a aceitar esta hipotese

H6 — Quanto maior a percepc¢ao de existéncia de conflitos interpessoais menor

a percepcao de satisfacdo no trabalho
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A correlagdo entre estas duas varidveis ndo é significativa, o que nos leva a

rejeitar esta hipotese

H7 — Quanto maior a percep¢ao de bem-estar afetivo no trabalho maior o
sentimento de ser respeitado
A correlacéo entre estas duas variaveis nao é significativa, o que nos leva a

rejeitar esta hipotese

H8 — Quanto maior o sentimento de ser respeitado maior a percepg¢éo de
satisfacdo no trabalho
A correlacéo entre estas duas variaveis é significativa (0,347), o que nos leva a

aceitar esta hipétese

Resultados da anélise pelo Modelo de Rasch

Conflito Interpessoal

No caso do conflito interpessoal a fiabilidade dos inquiridos, ao nivel do modelo
é de 0,84 sendo considerada uma boa fiabilidade. No entanto existem 6 pessoas
de apresentam um Score minimo e uma pessoa com Score maximo. A existéncia
deste sete casos leva a que a fiabilidade ndo seja maior. Nao se procedeu a
eliminacao deste sete casos por a fiabilidade superar o minimo aconselhavel de
0,8. No que diz respeito a fiabilidade dos itens, a fiabilidade do modelo é de
apenas 0,68, ainda aceitavel mas longe do patamar aconselhavel de 0,8. Tal

pode ocorrer devido a dimensao da amostra.

31



SUMMARY OF 140 MEASURED

(NON-EXTREME) PERSON

| TOTAL MODEL INFIT OUTFIT
| SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ ZSTD MNSQ ZSTD |
I —— !
| MEAN 9.4 4.0 -2.13 .96 .98 -.3 .97 -.3
| S.D. 2.8 .0 2.43 .07 1.02 1.5 1.02 1.5 |
| MAX. 17.0 4.0 4.03 1.15 4.81 3.5  4.83 3.5 |
| MIN. 5.0 4.0 -6.28 .85 .02 2.7 .02 2.7 |
I — !
| REAL RMSE 1.13 TRUE SD 2.14 SEPARATION 1.89 PERSON RELIABILITY 78 |
|[MODEL RMSE .97 TRUE SD 2.22 SEPARATION 2.30 PERSON RELIABILITY 84
| S.E. OF PERSON MEAN = .21 |
MAXIMUM EXTREME SCORE: 1 PERSON .7%
MINIMUM EXTREME SCORE: 6 PERSON 4.1%
SUMMARY OF 4 MEASURED (NON-EXTREME) ITEM
| TOTAL MODEL INFIT OUTFIT
SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ ZSTD MNSQ ZSTD |
| o m \
| MEAN 339.0 147.0 .00 .16 .99 -1 .97 -.3
| s.D. 11.0 .0 .29 .00 .18 1.5 .19 1.6 |
| MAX 354.0 147.0 .29 16 1.19 1.5 1.18 1.4 |
| MIN 328.0 147.0 -.39 16 .77 =2.0 .74 =2.2 |
| = m \
| REAL RMSE .17 TRUE SD .23 SEPARATION 1.37 ITEM RELIABILITY 65 |
|[MODEL RMSE .16 TRUE SD .24 SEPARATION 1.46 ITEM RELIABILITY 68 |
| S.E. OF ITEM MEAN = .17

Verifica-se na ordem de medida dos itens que o item mais compartilhado pelos

respondentes € o item «Com que frequéncia as outras pessoas tém atitudes

desagradéaveis consigo no trabalho» e que o item menos compartilhado é o item

«Com que frequéncia outras pessoas gritam consigo no trabalho».

ITEM STATISTICS: MEASURE ORDER
| ENTRY TOTAL TOTAL

|[NUMBER SCORE COUNT MEASURE
| 2 328 147 .29

| 1 329 147 .26

| 3 345 147 -.16

| 4 354 147 -.39

| MEAN 339.0 147.0 .00

| s.D 11.0 .0 .29

MODEL |
S.E.

INFIT | OUTFIT |PTMEASURE-A|EXACT MATCH| |

IMNSQ ZSTD|MNSQ ZSTD|CORR. EXP.| OBS% EXP%| ITEM |

[ m fommmm - o fommmm oo e i Tt fommmm - |
.16] .85 -1.3] .83 -1.4] .85 82| 73.6 67.8| @2COMQUE|

.16/1.16 1.3|1.13 1.1] .83 82| 67.9 67.7| @1COMQUE|

16| .77 -2.0] .74 -2.2| .87 83| 78.6 66.7| @3COMQUE|

1611.19 1.5/1.18 1.4] .76 83| 65.0 66.5| @4COMQUE|

R e e e T oo o e T e it T Fommmm - |
161 .99 -.1] .97 -.3] | 71.3 67.2] |

00 .18 1.5 .19 1.6]| | 5.2 .61 |

Escala do Bem-estar afetivo no trabalho

A fiabilidade dos inquiridos, ao nivel do modelo é de 0,87 sendo

considerada

uma boa fiabilidade. No entanto existe 1 pessoa de com Score minimo que

parece nao afetar a fiabilidade do modelo. No que diz respeito a fiabilidade dos

itens, a fiabilidade do modelo é de 0,95.
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SUMMARY OF 145 MEASURED (NON-EXTREME) PERSON

| TOTAL MODEL INFIT OUTFIT
| SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ ZSTD MNSQ ZSTD |
|————— \
| MEAN 74.2 29.0 -.45 .22 98 -.6 .99 -.5
| s.D. 12.4 0 62 .02 74 2.5 .74 2.5
| MAX. 115.0 29.0 1.32 34 4.46 7.3 4.62 7.6
| MIN. 40.0 29.0 -2.72 20 14 -5.4 15 -5.2
|- T o oo \
| REAL RMSE .25 TRUE SD .57 SEPARATION 2.26 PERSON RELIABILITY .84 |
|MODEL RMSE .23 TRUE SD .58 SEPARATION 2.57 PERSON RELIABILITY .87 |
S.E. OF PERSON MEAN = .05
MINIMUM EXTREME SCORE: 2 PERSON 1.4%

SUMMARY OF 29 MEASURED (NON-EXTREME) ITEM

| TOTAL MODEL INFIT OUTFIT |
| SCORE COUNT MEASURE ERROR MNSQ ZSTD MNSQ ZSTD |
| == |
| MEAN 373.1 147.0 00 .10 1.01 0 .99 1]
| S.D. 45.8 0 46 .01 21 1.8 21 1.8 |
| MAX. 460.0 147.0 92 11 1.55 4.1 1.54 4.1 |
| MIN. 288.0 147.0 -.81 .09 73 -2.5 73 -2.5 |
L |
| REAL RMSE .11 TRUE SD .44 SEPARATION 4.22 ITEM RELIABILITY .95 |
|[MODEL RMSE .10 TRUE SD .44 SEPARATION 4.44 ITEM RELIABILITY .95 |
| S.E. OF ITEM MEAN = .09 |

Verifica-se na ordem de medida dos itens uma estrutura muito interessante em
que o item mais compartilhado pelos respondentes € o item «O meu trabalho
fez-me sentir descontraido» e em que o item menos compartilhado € o item «O

meu trabalho fez-me sentir enojado».
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ITEM STATISTICS: MEASURE ORDER

| ENTRY TOTAL TOTAL MODEL | INFIT | OUTFIT |PTMEASURE-A|EXACT MATCH|

|[NUMBER SCORE COUNT MEASURE S.E. |MNSQ ZSTD|MNSQ ZSTD|CORR. EXP.| OBS% EXP%| ITEM |
I e e B fomm fomm B |
| 11 288 147 92 .1111.55  4.111.54 4.1 .29  .37| 33.8 48.3| STLl |
| 17 310 147 65 J1111.33 2.611.26  2.1] .42  .39| 44.8 47.8| ST17 |
| 25 312 147 .63 .1111.35  2.711.34 2.7 .27  .39] 44.1 47.8| ST25 |
| 23 315 147 .59 1111.02 21 .99  -.1] .38  .39] 47.6 47.7| ST23 |
| 20 319 147 .55 1111.02 21 .99  -.1] .43 40| 51.7 47.5| ST20 |
| 10 331 147 41 10]1.11 911.10 91 .39  .41] 49.0 46.8] ST10 |
| 19 333 147 39 1011.02 211.00 0l .43 41| 50.3 46.8| ST19 |
| 5 334 147 38 1011.08 711.06 6] .33 41] 49.7 46.8| ST5 |
| 12 337 147 35 1011.26 2.001.23 1.8 .35 41| 44.8 46.7| ST12 |
| 18 340 147 32 1011.21  1.7(1.17  1.4] .41 41| 48.3 46.5| ST18 |
| 2 347 147 .24 10]1.08 711.08 ATY 42| 44.1 46.2| ST2 |
| 8 349 147 .22 .10 .82 -1.6] .80 ~-1.8| .46  .42| 55.2 46.2| ST8 |
| 3 365 147 .06 10| .98  -.1] .94 -.4| .40  .43] 49.0 45.6] ST3 |
| 13 365 147 .06 .10| .84 -1.4] .82 ~-1.6| .53  .43| 51.7 45.6] ST13 |
| 16 370 147 .01 .10 .75 -2.2] .76 -2.2] .51  .43| 53.1 45.5| ST16 |
| 4 373 147 -.02 .10 .77 =-2.0] .76 =-2.1| .46  .44| 53.8 45.5| ST4 |
| 24 389 147 -.18 .10 .85 -1.3] .84 ~-1.4] .48  .45| 53.1 44.9] ST24 |
| 29 399 147 -.27 1011.13  1.1]1.10 91 .41 45| 52.4 44.6]| ST29 |
| 15 400 147 -.28 10| .76 =-2.2] .77 -2.1] .54 45| 52.4 44.6| ST15 |
| 26 400 147 -.28 10| .88 -1.0] .85 =-1.3] .49  .45| 54.5 44.6| ST26 |
| 28 411 147 -.38 10| .93 -.6] .89 -.9] .47 46] 51.0 44.2] ST28 |
| 21 413 147 -.40 1011.25 2.0(1.27 2.2] .41 46| 42.1 44.0] ST21 |
| 7 414 147 -.41 10/ .80 -1.8] .80 ~-1.8| .56  .46] 50.3 44.0] ST7 |
| 27 418 147 -.45 09| .94 -.5] .90 -.8| .43 46] 49.7 43.9] ST27 |
| 14 419 147 -.45 09] .73 -2.5] .73 -2.5] .52 46| 55.2 43.9]| ST14 |
| 22 433 147 -.58 09| .88 =-1.1] .86 =-1.3| .52 47| 48.3 43.6]| ST22 |
| 6 437 147 -.61 09| .81 -1.8] .79 =-2.0] .53 47| 50.3 43.4]| ST6 |
| 9 439 147 -.63 09| .81 -1.8] .81 ~-1.8| .52 47| 48.3 43.4| ST9 |
| 1 460 147 -.81 0911.29 2.5[1.32 2.6] .35 49] 39.3 42.5] ST1 |
R o B fmm T B |
| MEAN  373.1 147.0 .00 .1011.01 .01 .99 -.1| | 48.9 45.5] |
| s.D. 45.8 .0 .46 .01 .21 1.8] .21  1.8] | 4.8 1.6 y
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Capitulo 5 — Conclusdes

Como resultado do presente trabalho podemos retirar diversas conclusées de
natureza teorica, empirica e pratica. No que diz respeito a revisao da literatura
conclui-se que o tema dos conflitos e gestdao dos conflitos, apesar de muito
estudado, ndo é um tema completamente esgotado e que bem pelo contrario,
tem merecido o interesse da comunidade cientifica. Outra conclusdo com base
na revisao da literatura € que a grande corrente de pensamento baseia-se na
cultura dos paises do Norte onde predomina o idioma inglés. As culturas de
outras regides quando sédo estudadas sdo-no com base nesse paradigma de
paises de expressédo oficial inglesa. No entanto encontram-se estudos sobre
paises em que o idioma é o portugués, principalmente sobre o Brasil e na area
da saude. No caso de Angola ndo foram detectados estudos na area da gestao

nem mesmo em setores diferentes do setor que motivou 0 nosso estudo.

No inicio da nossa investigacao formulamos as questdes seguintes:
e Serdo os conflitos existentes nas empresas angolanas diferentes dos
conflitos das empresas dos paises pertencentes a OCDE?
e A cultura Angolana pode influenciar no tipo e natureza dos conflitos
empresariais em Angola?
e Seréo os trabalhadores angolanos mais conflituosos que os trabalhadores
de outros paises?
e Ha diferencas na gestdo dos conflitos consoante o gestor seja angolano
ou estrangeiro?
Ainda que o estudo empirico ndo tenha permitido uma resposta clara para tais
guestbes, deu-nos algumas pistas que indicam que os conflitos nas empresas
angolanas nao serdo muito diferentes dos conflitos existentes nas empresas de
paises da OCDE. No entanto a cultura Angola tem influéncia no modo de estar
e trabalhar do Angolano. Quanto a conflitualidade, a analise dos questionados
pelo modelo de Rasch sugere que os trabalhadores Angolanos no setor Hoteleiro
nao serdao muito conflituosos. Algo que talvez ndo seja de surpreender se
considerarmos que uma potencial conflitualidade negativa teria impacto junto

dos clientes e impacto nos proprios servicos prestados aos mesmaos.
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Na parte que diz respeito ao estudo empirico verificou-se que as escalas
utilizadas tém uma boa fiabilidade, o que foi também confirmado pela analise

segundo o modelo de Rasch.

Quanto ao nosso modelo, conforme pode ser visto na Figura 2, apenas foram

confirmadas trés das nossas hipoéteses, sendo rejeitadas as restantes cinco.

Figura 2 - Hipoteses Rejeitadas e Aceites

/ Conflito Satisfagdo no \

Interpessoal Trabalho

Prevencéao
Violéncia no
Trabalho

Bem-estar _
afetivo no Respeito

K trahalhn

Assim foram aceites as hip6teses seguintes:

H4 — Quanto maior a percepcao de bem-estar afetivo no trabalho maior a
satisfagédo no trabalho

H5 — Quanto maior a percepcao de existéncia de conflitos interpessoais menor
0 sentimento de respeito

H8 — Quanto maior 0 sentimento de ser respeitado maior a percepc¢ao de

satisfagédo no trabalho

O nosso objetivo geral «contribuir para a identificacdo da existéncia de
mecanismos de prevencao da violéncia no trabalho no setor hoteleiro e do seu
impacto na gestdo de conflitos bem como na satisfacdo dos trabalhadores
angolanos» foi parcialmente conseguido, mas falta ainda efetuar uma andlise

cuidada e morosa a todos os dados que temos do modelo de Rasch.
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Dos nossos objetivos especificos vale destacar o seguinte:

Verificar as relagdes entre as variaveis do modelo apresentado na figura
1; CONSEGUIDO

Contribuir para o conhecimento sobre a gestéo de conflitos no &mbito
das variaveis do modelo apresentado na figura 1; PARCIALMENTE
CONSEGUIDO

Verificar as hipoteses propostas; CONSEGUIDO

Validar as escalas utilizadas para o caso de Angola utilizando o Modelo
de Rasch. CONSEGUIDO

Ja quanto ao nosso problema «Como é afetada a satisfacdo de trabalho e o

sentimento de respeito em razdo dos conflitos interpessoais, do bem-estar

afetivo no trabalho e da existéncia de medidas que previnam a violéncia no

trabalho?» conseguimos obter uma resposta parcial, uma vez que se verificaram

correlagbes ndo significativas entre diversas das varidveis em andlise, o que

levou a rejeicao de cinco das nossas hipoéteses.

Em termos praticos, as correlacdes significativas encontradas permitem sugerir

as implicacdes seguintes para os gestores:

Respeitar os funcionarios ou 0s mesmos sentirem-se respeitados na
organizacao pelos seus colegas e chefias contribui para a satisfacao dos
colaboradores;

A existéncia de mecanismos de prevencdo da violéncia no local de
trabalho contribui para um incremento no sentimento de ser-se respeitado
A existéncia de conflitos interpessoais tem impacto negativo no
sentimento de respeito dos colaboradores;

O bem-estar laboral percepcionado tem impacto na satisfagéo laboral;

Tais implicagbes sugerem que os gestores devem ter particular atencdo com as

percepcdes vividas na organizacao.
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LIMITACOES E FUTURAS INVESTIGACOES

Uma investigacdo tem sempre limitacdes, comecando logo pelo fator tempo e
dificuldade em obter os dados que sdo necessarios. No caso da presente
investigacdo foi necessario mudar alguns dos objetivos iniciais e reformular o
projeto de investigacdo. Apos a reformulacao, ainda assim, foi dificil obter uma
amostra representativa da populacéo, o que nao permite estender os resultados

e conclus@es para além da amostra de inquiridos.

Com base na experiéncia adquirida nota-se ser necessario ampliar este estudo
com uma amostra maior e mais representativa, bem como recuperar os objetivos
iniciais da nossa investigacdo numa préxima investigacdo mais ampla e
profunda. Os resultados obtidos pelo modelo de Rasch aconselham efetuar uma
investigacdo comparativa quer entre setores em Angola quer entre paises com

cultura préxima a cultura Angolana.
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ANEXO | — Questionéario

Gestéo de conflitos organizacionais

Dados pessoais

1. Qual o seu género? *
Feminino

Masculino

2. Indigue a sua faixa etéria? *
18-25 anos

26-30 anos

31-35 anos

36-40 anos

41-45 anos

46-50 anos

51-55 anos

56-60 anos

3. Qual o seu Estado Civil? *
solteiro(a)/ Divorciado
casado(a)/ unido de fato
vilvo(a)

4. Numero de filhos de menores de 18 anos ? *
Sem filhos

1 Filho

2 filhos

3 Filhos

4 Filhos

5 Filhos ou mais

5. Quantos dos filhos sdo de idade entre?

-Sem filhos, 0 a 2 anos, 3 a5 anos, 6 a 10 anos, dos 10 a 18 anos

58



6. Formacao académica: indique quais as suas habilitacdes literarias completas.
Até ao 12 ciclo (12 a 42 Classe)

2° ciclo (52 e 62 classe)

3° ciclo (72 a 92 classe)

Ensino Médio

Bacharelato

Licenciatura

Mestrado

Doutoramento

Outro qual?

7. Situacao Profissional-Qual tipo de contrato de trabalho que tem? *
Contrato sem Termo

Contrato a Termo certo

Contrato a termo incerto

Trabalho Temporario

Estagio Profissional

Outro.

8. Qual a sua func¢do nesta empresa/ organizagao? *
Gerente

Director

Administrador

Supervisor

Contabilista

Advogado

Gestor

Recursos Humanos

Tesoureiro(a)

Técnico de Manutencéo

Técnico(a) de informatica
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Secretaria(0)
Economato
Governanta
Recepcionista

Barman

Empregado(a) de mesa
Camareiro(a)
Cozinheiro(a)
Promotor(a) de vendas
Relacfes publicas
Porteiro

Bagageiro

Empregado de limpeza
Motorista

Lavadeira

Costureira

Seguranca

Copa

9. Exerce func¢des de chefia? *
Sim

N&o

10. Trabalha por turnos? *
Sim

N&o

11. Qual a area a que pertence nesta empresa/ organizacédo? *

12. Ha quanto tempo trabalha para esta empresa/ organizacao? *
Menos de 1 ano
1 a5 anos

6 a 10 anos
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11 a 15 anos

16 a 20 anos

Mais de 20 anos

13. Ha quanto tempo executa atuais funcbes? *
Menos de 1 ano

1 a5 anos

6 a 10 anos

11 a 15 anos

16 a 20 anos

Mais de 20 anos

Relacdes Interpessoais
1. Com que frequéncia entra em discussdes com outras pessoas no trabalho? *
Nunca
Raramente
Algumas vezes
Com frequéncia
Muito frequente
2. Com que frequéncia outras pessoas gritam consigo no trabalho? *
Nunca
Raramente
Algumas vezes
Com frequéncia
Muito frequente
3. Com que frequéncia outras pessoas sao rudes consigo no trabalho? *
Nunca
Raramente
Algumas vezes
Com frequéncia

Muito frequente
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4. Com que frequéncia outras pessoas tém atitudes desagradaveis consigo no
trabalho? *

Nunca

Raramente

Algumas vezes

Com frequéncia

Muito frequente

5. Sente-se respeitado pelo seu superior hierarquico (chefe)? *
Nunca

Raramente

Algumas vezes

Com frequéncia

Muito frequente

6. Sente-se respeitado pelo seus colegas de trabalho? *
Nunca

Raramente

Algumas vezes

Com frequéncia

Muito frequente

Sentimento no trabalho

Nesta seccdo encontra uma série de afirmagbes que descrevem diferentes
emocdes que o trabalho pode fazer uma pessoa sentir. Por favor, indiqgue o
guanto o seu trabalho (como um todo, incluindo o trabalho, colegas de trabalho,
supervisor, utentes, remuneracao) o fez sentir essa emocao nos ultimos 30 dias.

Por favor, escolha a op¢do que melhor descreve a frequéncia com que sentiu
cada emocéo nos ultimos 30 dias *

Nunca, Raramente, As vezes, Com alguma frequéncia, Com muita frequéncia

1. O meu trabalho fez-me sentir descontraido
2. O meu trabalho fez-me sentir raiva

3. O meu trabalho fez-me sentir aborrecido
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4. O meu trabalho fez-me sentir ansioso

. O meu trabalho fez-me sentir entediado

. O meu trabalho fez-me sentir alegre

. O meu trabalho fez-me sentir confuso

5
6
7. O meu trabalho fez-me sentir calmo
8
9

. O meu trabalho fez-me sentir contente

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.

O meu trabalho fez-me sentir deprimido

O meu trabalho fez-me sentir enojado

O meu trabalho fez-me sentir desanimado
O meu trabalho fez-me sentir euférico

O meu trabalho fez-me sentir energético

O meu trabalho fez-me sentir entusiasmado
O meu trabalho fez-me sentir extasiado

O meu trabalho fez-me sentir amedrontado
O meu trabalho fez-me sentir frustrado

O meu trabalho fez-me sentir furioso

O meu trabalho fez-me sentir melancolico
O meu trabalho fez-me sentir cansado

O meu trabalho fez-me sentir feliz

O meu trabalho faz- me sentir intimidado
O meu trabalho fez-me sentir inspirado

O meu trabalho fez-me sentir miseravel

O meu trabalho faz-me sentir contente

O meu trabalho faz-me sentir orgulhoso

O meu trabalho faz-me sentir satisfeito

O meu trabalho faz-me sentir relaxado
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Condicdes no trabalho

Qual o seu grau de concordancia com as afirmagdes seguintes? 1= Discordo
totalmente, 5= Concordo totalmente *

1 2 3 4 5
1. Eu sinto que o meu salério é justo pelo trabalho que faco
2. H& muita pouca chance de promoc¢ao no meu trabalho
3. Meu supervisor é competente no trabalho dele
4. Eu ndo estou satisfeito com os beneficios que recebo
5. Quando eu fago um bom trabalho recebo o reconhecimento que mereco

6. Muitas de nossas regras e procedimentos dificultam a realizagcdo de um bom
trabalho

7. Eu gosto das pessoas que trabalham comigo
8. As vezes eu sinto que o meu trabalho é insignificante
9.A comunicagao dentro da empresa aparenta ser boa

10. Os aumentos salariais sdo muito pouco demorados

Clima de trabalho

Qual o seu grau de concordancia com as afirmacdes seguintes? 1= Discordo
totalmente, 5= Concordo totalmente *

1 2 3 4 5

1. A administracdo / geréncia desta organizacdo responde rapidamente a
episédios de violéncia.

2. A administracdo desta organizacdo exige que cada gestor ajude a reduzir a
violéncia no seu departamento, divisao, setor.

3. A administracdo / geréncia incentiva os funcionarios a denunciar a violéncia
fisica.

4. A administragdo / geréncia incentiva os funcionarios a denunciar a violéncia
verbal.

5. Os relatorios de violéncia no local de trabalho sdo levados a sério pela
administracao.

6. O comportamento abusivo ndo é tolerado no trabalho.

7. O meu empregador fornece formacao adequada contra a agressao e a
violéncia.
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8. O meu empregador fornece procedimentos adequados de prevencédo da
agressao e violéncia.

9. No meu local de trabalho, os procedimentos de prevencédo da violéncia sao
detalhados.

10. No meu local de trabalho os funcionarios sédo informados sobre potenciais
riscos de violéncia.

11. A organizacao faz formacdo sobre politicas e procedimentos de prevencao
da violéncia.

12. As informacbes sobre a prevencdo da violéncia sao distribuidas
regularmente.

13. No meu local de trabalho, para fazer o trabalho, é preciso ignorar algumas
politicas de prevencéao da violéncia.

14. Nesta empresa / organizagcdo, sempre que a pressao se acumula, a
preferéncia é fazer o trabalho o mais rapido possivel, mesmo que isso signifique
comprometer a prevencao da violéncia.

15. Nesta empresa / organizacdo, a escassez de recursos humanos mina o0s
padrdes de prevencao da violéncia.

16. Nesta empresa / organizacao, as politicas e procedimentos de prevencao da
violéncia sdo ignorados.
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ANEXO Il — Objetivos originais

OBJETIVOS
OBJETIVO GERAL

Contribuir para a identificagédo da influéncia da cultura Angolana nos conflitos e
gestédo dos conflitos empresariais em Angola

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ |dentificar o tipo e natureza dos conflitos existentes entre trabalhadores
Angolanos

e Comparar as causas, tipo e natureza do conflito em Angola com o dos
paises da OCDE

e Verificar a necessidade de adaptar as regras de gestao de conflitos a
realidade da cultura angola
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