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RESUMO

A satisfacdo no trabalho tem tomado um lugar central nas investigacbes no ambito do
comportamento organizacional. Com a existéncia de necessidades sociais crescentes e com
a diminuicdo das respostas no seio familiar, as organizacdes de economia social surgem
como essenciais na ajuda a pessoas em situacdes de caréncia ou vulnerabilidade. E, pois,
fundamental que estas organizagdes se constituam num contexto de qualidade, o que s
poderd acontecer com o empenho dos colaboradores, cuja satisfacdo contribui para a
melhoria dos servi¢os prestados. Este trabalho tem como objetivo investigar a satisfacdo dos
colaboradores de uma Instituicdo Particular de Solidariedade Social (IPSS) do concelho de
Abrantes, através de um método de natureza quantitativa, descritiva e transversal. A recolha
de dados foi feita por inquérito, através do Instrumento de Avaliacdo de Satisfacdo
Profissional (IASP), aplicado a uma amostra de conveniéncia de 90 colaboradores. A
satisfacdo total média dos colaboradores encontrada foi de 60,1%, assumindo a sua
insatisfacdo com o vencimento (42,4%), com o nimero de profissionais (44,7%) e com 0s
Orgéos de Direcdo (48,2%). Demonstraram niveis de satisfacio mais elevados no que
respeita ao orgulho na profissdo (77,7%), a limpeza dos espacos e equipamento (70,8%) e
ao superior hierarquico (65,2%), apesar de sugerirem melhorias ao seu desempenho.
Confirmou-se a relacéo entre a satisfacdo profissional e as variaveis sexo, grau de ensino,
vinculo laboral e tempo de servigo. Sugerem-se melhorias ao nivel das recompensas, do
nimero de colaboradores e dos desempenhos dos Orgdos de Direcdo e das chefias.
Recomenda-se, ainda, a monitorizagdo periddica do nivel de satisfacdo dos colaboradores.

Palavras-chave: Satisfacao no trabalho; IPSS; Qualidade.




Satisfagdo dos Colaboradores de uma IPSS: Estudo de Caso




Satisfagdo dos Colaboradores de uma IPSS: Estudo de Caso

ABSTRACT

Job satisfaction has taken a central focus in organizational behaviour investigations. With
the increase of social needs and the decrease of the responses within the family, social
economy organizations appear to be essential in helping people in need or in vulnerable
situations. Therefore, it is essential that these organizations rely on a quality context, which
can only happen with employees commitment, whose satisfaction contribute to a significant
improvement of the services provided. The aim of this project is to investigate employees
satisfaction of a private institution of social solidarity (IPSS) in Abrantes, through a
quantitative, descriptive and transversal method. Data collection was done by survey, using
the Instrumento de Avaliacdo de Satisfacdo Profissional (IASP), applied to a convenience
sample of 90 employees. The average of total job satisfaction was 60,1%, assuming their
dissatisfaction with the income (42,4%), the professionals number (44,7%) and the
Management Organs (48,2%). They showed higher satisfaction levels with the profession
pride (77,7%), facilities and equipment cleanliness (70,8%) and supervisor (65,2%),
although they suggested improvements in their performance. Their satisfaction was
influenced by sex, education degree, contract types and time on the job. Increase of rewards,
number of employees and performance of Management Organs and supervisors are

suggested. It is also recommended a regular monitoring of the job satisfaction.

Keywords: Job satisfaction; IPSS; Quality.
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Capitulo 1: Introducéo

Neste primeiro capitulo, contextualiza-se a problematica, definindo-se o problema que leva
a definicdo da questdo de investigacdo, bem como a sua relevancia. Apresentam-se ainda os
objetivos desta investigacdo, terminando com uma breve descrigdo acerca da estrutura do

trabalho.
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1.1. Contextualizacéo

A satisfacdo no trabalho tem sido constante alvo de estudos ao longo do século XX, tomando
um lugar central nas investigagdes no ambito do comportamento organizacional (Alcobia,
2001). Varios estudos vieram comprovar que uma pessoa satisfeita € mais produtiva, tem
maior probabilidade de prestar cuidados de qualidade com resultados positivos tanto a nivel
pessoal como organizacional (Santos, Braga & Fernandes, 2008; Graca, 2010; Dias, Queiros
& Carlotto, 2010).

Com a existéncia de necessidades sociais crescentes e com a diminuicdo das respostas no
seio familiar, as organizac@es do terceiro setor surgem como essenciais na ajuda a pessoas
em situacdes de caréncia ou vulnerabilidade, sobretudo, criancas, jovens e idosos. A Santa
Casa da Misericordia de Abrantes (SCMA) é uma Instituicdo Particular de Solidariedade
Social (IPSS) situada no concelho de Abrantes no distrito de Santarém, apontando-se como
data da sua fundacdo o ano de 1504. Contabilizam-se em Santarém 23 misericérdias em 19
dos seus 21 municipios (UMP, 2017). A SCMA conta neste momento com o apoio de 134
colaboradores, distribuidos pelas valéncias de Estrutura Residencial para Idosos (ERPI),
Centro de Dia, Servico de Apoio Domiciliario (SAD), Creche/Jardim de Infancia, Lar de
Infancia e Juventude (L1J) e Centro Médico. A inovacdo nos processos de gestdo faz parte
da Visdo desta IPSS, visando a melhoria da qualidade dos servicos, o reconhecimento e
envolvimento da comunidade e a sustentabilidade da Instituicdo. Por sua vez, a transparéncia
e eficacia na gestdo estdo definidos nos seus Principios e Valores. Fazem parte dos seus
Objetivos garantir a satisfacdo dos seus clientes, assegurar a qualidade dos servicos e a
otimizacdo dos seus custos, garantir a satisfacdo dos seus colaboradores e assegurar aos
colaboradores o desenvolvimento das competéncias profissionais necessarias ao
desempenho das suas funcles, através da melhoria continua (SCMA, 2016). As
Misericordias do distrito de Santarém acompanham diariamente mais de 8 mil pessoas
através das diferentes respostas sociais, que vao da infancia a terceira idade, passando por
pessoas com deficiéncia, entre outros, e de saude, contando, para tal, com o apoio de mais
de 2500 colaboradores diretos. Em diversas localidades do distrito, estdo entre as entidades
empregadoras mais relevantes (UMP, 2017).

Nos dias que correm, com clientes cada vez mais exigentes e com necessidades mais
especificas, € fundamental que organiza¢des como a SCMA se constituam num contexto de

qualidade, humanizado, personalizado e que tenha em conta as efetivas necessidades
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especificas de cada cliente (ISS, 2007a), o que s6 podera acontecer com o0 empenho de todas
as partes interessadas (ISS, 2007b), particularmente dos colaboradores (Silva, 2015), cuja
satisfacdo das expetativas e necessidades contribui para a melhoria significativa da

organizacéo e funcionamento das instituicdes (ISS, 2007b).

1.2. Definicédo do Problema

A época de crise econdmica e social profunda, com que ainda nos debatemos atualmente, ao
afetar a economia, 0 emprego, as relagdes no trabalho e as organizagdes, tornou a questao
da satisfacé@o no trabalho numa preocupacéo ainda maior para as organizagdes e seus gestores
(Ribeiro, 2014). Segundo o Instituto Nacional de Estatistica (INE) (Torres & Raposo, 2018),
em 2017, 52,1% da populacao portuguesa empregada revelava estar razoavelmente satisfeita
em termos profissionais, 31,1% totalmente ou muito satisfeita, 8,5% pouco ou muito pouco
satisfeita e cerca de 3% assumia-se nada satisfeita.

A gravidade das consequéncias da insatisfagdo no trabalho no sucesso das organizagdes, na
eficacia, na eficiéncia, na qualidade das relacbes de trabalho e no comprometimento
organizacional, na salde e no bem-estar dos trabalhadores é consensual e unanime (Garrido,
2009). Se estiverem insatisfeitos no seu desempenho profissional, os colaboradores geram
impactes negativos graves nos proprios, no grupo e prejudicam seriamente a performance da
organizagao onde trabalham (Ribeiro, 2014).

Os colaboradores das IPSS enfrentam dificuldades diarias, associadas & escassez de recursos
que se verifica neste tipo de organizac6es (Sousa et al, 2012; Silva, Santos, Mota & Martin,
2014). Acrescendo uma rotina demasiado rigida e impeditiva de quaisquer iniciativas por
parte do pessoal e um trabalho repetitivo e mondtono, surgem situacdes de stress e
desmotivacao, levando mesmo a mudanca de area de trabalho (Torrdo, 2010).

Cabera aos gestores destas organizacbes apostar e intervir no bem-estar dos seus
colaboradores, proporcionando-lhes as condi¢cbes necessarias para que estas possam
desenvolver as suas capacidades e o0 seu trabalho com qualidade (Torrdo, 2010), comecgando
pela avaliagcdo da sua satisfacéo.

Neste sentido, sendo a satisfacdo um indicador de qualidade dos servigos prestados, neste
estudo ira ser identificado o grau de satisfagdo dos colaboradores da SCMA, os fatores

preditores da satisfacdo e as areas que devem ser melhoradas para aumentar a satisfacéo.
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1.3. Questao de Investigacao

De acordo com Coutinho (2014), um problema de investigacdo deve ser previamente
formulado sob a forma de uma pergunta ou de um objetivo geral, tendo como fungéo
focalizar a atencdo do investigador para o fenémeno em estudo. E fundamental a sua
definicdo visto que, ao centrar a investigacdo num dominio concreto, organiza o trajeto para
0 estudo, dando-lhe direcdo e coeréncia, delimita o estudo, guia a revisdo da literatura,
fornece referéncias para a redacdo do projeto e orienta para os dados que devem ser
recolhidos.

Neste sentido, a questdo de investigacdo que orienta e direciona esta dissertacao é:

Qual o grau de satisfacdo dos colaboradores da SCMA, os determinantes desta satisfacéo e

as areas que devem ser melhoradas para aumentar a satisfacdo?

1.4. Objetivos de Investigacao

Segundo Coutinho (2014), os objetivos podem ser exploratérios ou analiticos. Os primeiros,
descritivos, dizem respeito a teméticas pouco estudadas, e pretendem encontrar
caracteristicas desconhecidas até entdo, quantificar a frequéncia de um fenémeno social e
escolher problematicas para estudo. Os segundos, explicativos ou preditivos, sdo utilizados
para encontrar relacfes entre variaveis e medir a sua intensidade, através da verificacdo de
hipoteses.
Perante a questdo de investigacdo definida, definem-se objetivos do tipo descritivo,
nomeadamente:

1. Avaliar o grau de satisfacdo dos colaboradores da SCMA,;

2. ldentificar determinantes sociodemogréaficos e profissionais da satisfacdo dos
colaboradores:

2.1. Analisar a relacdo entre a satisfacdo no trabalho e os determinantes

sociodemograficos e profissionais;

3. ldentificar areas que devem ser melhoradas para aumentar a satisfacao.

1.5. Relevéancia do Estudo

A satisfacdo no trabalho é um tema atual e abrangente, com consequéncias diretas na vida
pessoal, profissional e organizacional (Lino, 2004), sendo uma preocupacdo atual dos

gestores das organizacGes nos diferentes ramos de atividade (Santos, 2013). Surge como
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sendo o resultado afetivo da motivagédo no trabalho, tem efeitos no desempenho do trabalho,
logo este passa a ser um determinante para o0 progresso sustentado das organizagoes.
Acreditando que colaboradores satisfeitos no trabalho apresentam melhor desempenho
profissional, a satisfacdo dos colaboradores torna a empresa mais competitiva no mercado
onde se insere (Lino, 2004). A satisfacdo profissional na prestacéo de servigos é considerada
um elemento estrutural e esta associada a sua qualidade e resultados que, por sua vez, estao
relacionados com a satisfacdo dos clientes (Santos et al, 2007). O impacte da satisfacdo dos
colaboradores sobre a satisfacdo dos clientes é particularmente evidente na prestacdo de
servicos, onde a forte interacdo humana e o carater intangivel dos mesmos ditam que a forma
como o servico é prestado pelo colaborador tenha grande influéncia na forma como o cliente
perceciona esta experiéncia (Cunha, Rego, Cunha & Cabral-Cardoso, 2006).

Garantir aos cidaddos o acesso a servicos de qualidade, adequados a satisfacdo das suas
necessidades e expetativas, € um desafio que implicard o esforco de todas as partes
interessadas (1SS, 2007b), em especial dos colaboradores (Silva, 2015). Hoje, é consensual
que a eficiéncia de uma instituicdo ndo se confina a quantidade ou qualidade dos seus
recursos materiais, sendo os recursos humanos o ativo mais importante de qualquer
organizagao (Lisboa, 2012). A satisfagdo das expetativas e necessidades dos colaboradores
contribui para a melhoria significativa da organizacgdo e funcionamento das institui¢oes de
apoio social (ISS, 2007b).

O Instituto de Seguranca Social (ISS), tendo como referéncia o Modelo de Avaliacdo da
Qualidade (ISS, 2007b), prevé a avaliacdo da satisfacdo dos colaboradores, como estratégia
de monitorizar a perce¢do dos colaboradores acerca do desempenho da organizacéo e detetar
areas de melhoria e, como resultado, novas metas a atingir. O Programa de Cooperagéo para
a Qualidade e Seguranca das Respostas Sociais (ISS, 2014a) prevé também a avaliacdo da
satisfacdo dos colaboradores em relacdo a aspetos especificos e globais da resposta social e
na identificacdo de pontos fortes e areas de melhoria, como ferramenta para garantir aos
cidaddos o acesso a servicos de qualidade adequados a satisfacdo das suas necessidades e
expetativas.

O tema deste estudo surge assim como uma preocupacdo pessoal, oriunda da verificagdo
constante da influéncia da insatisfacdo dos colaboradores da SCMA sobre 0 seu
desempenho, reflexo das constantes pressoes fisicas e emocionais, adicionadas as restricdes

financeiras limitadoras de recursos a que as IPSS estdo sujeitas. Este estudo munird a SCMA
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de informagdes que lhe permitirdo promover a satisfacdo dos seus colaboradores e
incrementar a qualidade dos servigos prestados.

1.6. Estrutura do Trabalho

O presente trabalho estd dividido por capitulos. No primeiro, Introducdo, é feita a
contextualizacdo do estudo e a sua caracterizacdo geral, nomeadamente, a apresentacao do
problema, a questdo de investigagéo, os objetivos e a relevancia.

O capitulo 2, Revisdo da Literatura, ¢ dedicado ao enquadramento tedrico dos principais
tematicas inerentes a este trabalho de investigacdo, nomeadamente, a satisfacdo no trabalho,
as organizac@es de economia social e a satisfacdo profissional nas organizac@es de economia
social.

No capitulo 3, Santa Casa da Misericordia de Abrantes, contextualiza-se a Instituicéo,
identificando-se as respostas sociais e equipamentos que a constituem, a sua misséo, visao,
valores e objetivos.

No capitulo 4, Metodologia, € apresentado o desenho metodoldgico utilizado no estudo.
Descrevem-se as principais op¢des metodoldgicas, as técnicas e o instrumento de recolha de
dados, as variaveis em estudo e o tratamento feito aos dados recolhidos. De seguida,
caracterizam-se os participantes do estudo, terminando com a descricao dos procedimentos
éticos respeitados.

No capitulo 5, Apresentacdo dos Resultados, sdo apresentados os resultados obtidos atraves
do questionario.

O capitulo 6, Discussdo dos Resultados, é destinado a reflexdo dos principais resultados
obtidos nesta investigacao, a luz da investigacdo ja existente e tendo em conta 0s objetivos
definidos.

Por fim, no capitulo 7, Conclus&o, sdo reunidas e apresentadas as principais conclusdes deste
estudo, sinalizadas as areas a melhorar no sentido do incremento da satisfagdo dos
colaboradores e sdo apontadas limitagcdes encontradas, sugestdes para futuras investigagoes

e recomendacdes finais.
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Capitulo 2: Revisao da Literatura

Este capitulo é dedicado ao enquadramento tedrico das principais tematicas inerentes a este
trabalho de investigagdo, nomeadamente, a satisfacdo no trabalho, as organizagdes de

economia social e a satisfagéo profissional nas organizacgdes de economia social.
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2.1. Satisfagdo no Trabalho

O trabalho tem acompanhado a evolucdo da Humanidade, bem como a relacdo que
estabelecemos com ele. Inicialmente tido como um castigo, s6 com o Renascimento se
comecou a glorificar a atividade laboral (Botton, 2010). Foi nos inicios de 1900, nos Estados
Unidos da América, que Taylor despertou para o valor das pessoas no trabalho. Para Taylor,
a participacgéo dos colaboradores era essencial para a eficiéncia da producao e acreditava que
o individuo fitava o trabalho somente como um meio para obter a satisfacdo das suas
necessidades econdmicas (Lisboa, 2012). A sociedade moderna defende o trabalho como
uma necessidade imperativa do individuo, que lhe deve dar satisfacao (Botton, 2010).

A satisfacdo no trabalho tem sido alvo constante de estudos ao longo do século XX até aos
dias de hoje, tornando-o um tema central nas investigacbes no ambito do comportamento
organizacional (Alcobia, 2001; Cunha et al, 2006). Existem inuUmeras razdes que justificam
0 estudo da satisfacdo no trabalho, que levam a criacédo de duas perspetivas: (i) a perspetiva
do trabalhador, que remete para aspetos humanitarios, considerando a satisfacdo no trabalho
como o resultado do respeito, bem-estar, satde psicoldgica; (ii) a perspetiva da organizacéo,
mais pragmatica, que encara a satisfacdo como fator determinante do bom funcionamento
da organizacéo e do aumento da produtividade. Qualquer organizacéo que considere o bem-
estar dos colaboradores importante avalia a satisfacdo no trabalho e encara-a como um dos
seus objetivos (Alcobia, 2001).

Existem variadissimas definicGes do conceito de satisfacdo no trabalho, que podem ser
agrupadas consoante as diferentes perspetivas. Uma das perspetivas encara a satisfacao
como um estado emocional, sentimental ou afetivo em relacéo ao trabalho. Outra perspetiva
define satisfacdo como uma atitude generalizada perante o trabalho, que pode ser do foro
cognitivo (pensamentos ou avaliagdo do trabalho consoante as suas experiéncias e crengas),
afetivo (sentimentos, emocdes em relagéo ao trabalho) ou comportamental (predisposi¢des
comportamentais em relagcdo ao trabalho) (Alcobia, 2001; Biscaia, 2013). Locke (1976),
caracteriza a satisfacdo no trabalho como uma resposta afetiva ao trabalho. E um estado
emocional positivo ou de prazer, resultante da avaliacdo do trabalho ou das experiéncias
proporcionadas pelo trabalho. Para Graga (2010, p. 4), de uma maneira simplista, pode
definir-se satisfacdo no trabalho como o “resultado da avaliacéo (periodica) que cada um de
nos faz, em jeito de balango, relativamente ao grau de realizacdo dos seus valores,

necessidades, preferéncias e expectativas profissionais”. Segundo, Cunha e colaboradores
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(2006), o conceito de satisfagdo estd normalmente mais proximo dos estados afetivos e das
cognigdes que lhe estdo associadas, que da questdo da produtividade, mais relacionada com
a motivacdo. De facto, a literatura mostra que os conceitos de motivacao e satisfacdo nem
sempre andam de bracos dados, pelo que é necessario distingui-los. Um individuo pode estar
satisfeito sem estar motivado, avaliando favoravelmente a sua situagéo profissional, apesar
de ndo se esforcar no trabalho. Entenda-se motivagdo como o desenvolvimento de
comportamentos esfor¢ados e persistentes, com o intuito de alcancar objetos, condi¢des ou
resultados, enquanto a satisfacdo corresponde a avaliacdo ou afetos sobre estes objetos,
condigdes ou resultados. A motivacdo no trabalho corresponde ao conjunto de forgas,
internas e externas, que levam o individuo a ter comportamento de trabalho, moderando a
sua forma, direcdo, intensidade e duracéo (Cunha et al, 2006). A satisfacéo no trabalho surge
como mediadora na relacdo entre a motivacdo e o desempenho organizacional e é uma
variavel mais apreensivel, por exemplo, por questionario, e, portanto, mais manejavel
(Biscaia, 2013).

Cunha e colaboradores (2006) defendem ainda que a satisfacdo pode ser intrinseca, quando
a fonte de satisfacdo é, por si sO, aprazivel (ter prazer ao realizar o seu trabalho), ou externa,
quando a satisfacdo advém daquilo que o trabalho pode proporcionar, como uma promocao.
Na realidade, a satisfacdo € um conceito multidimensional, mas que pode ser reduzido ao
resultado das caracteristicas do trabalho, da personalidade do individuo ou outras
caracteristicas individuais e do grau de ajustamento entre as caracteristicas do individuo e
do trabalho (Cunha et al, 2006). Assim, a satisfacdo no trabalho pode ser entendida como “a
atitude do individuo em relacdo ao seu trabalho e as condi¢des em que este ¢ desempenhado”
(Biscaia, 2013, p. 21), integrando uma série de variaveis inerentes a dindmica de uma
organizacdo (motivacdo, desempenho, envolvimento no trabalho, compromisso
organizacional, cidadania organizacional, equidade) e ao proprio individuo (satisfacdo com
a vida em geral, qualidade de vida, satide mental, stresse percebido, doencas). A conjugacdo
de todas estas variaveis tem consequéncias para o trabalhador, mas também para a sua
familia, para a organizacdo onde trabalha e também para a comunidade onde se insere a
mesma, pelo que a sua analise e compreensdo é fundamental para a gestdo adequada de

qualquer organizacéo (Biscaia, 2013).
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2.1.1. Dimensdes

Podem identificar-se duas dimensfes distintas da satisfacdo no trabalho: (i) a dimensdo
caracterizada por uma abordagem unidimensional ou global, que vé a satisfagdo como uma
atitude em relacdo ao trabalho em geral; (ii) a dimenséo caracterizada por uma abordagem
multidimensional, que defende que a satisfacdo deriva de um conjunto de fatores associados
ao trabalho e que € passivel de ser medida em relacdo a cada fator. Neste sentido,
identificam-se vérias subdimensdes, como a satisfacdo com a chefia, com a organizacéo,
com os colegas de trabalho, com as condicdes de trabalho, com a progressdo na carreira,
com a perspetiva de promocgdo, com as recompensas salariais, com os subordinados, com a
estabilidade do emprego, com a quantidade de trabalho, com o desemprenho pessoal, a
satisfacdo intrinseca geral (Alcobia, 2001) e a satisfacdo com a tarefa (Cunha et al, 2006).
Na prética, os individuos podem estar satisfeitos numas das areas e insatisfeitos noutras,
tendo cada area causas de satisfacdo diferentes. Claro que a insatisfacdo numa area pode
influenciar a satisfacdo nas outras (Cunha et al, 2006).
Em 1976, Locke identifica nove dimensdes:
= a satisfacdo com o trabalho: compreende o interesse intrinseco do trabalho, a
variedade do trabalho, as oportunidades e as dificuldades de aprendizagem, a
quantidade de trabalho, as possibilidades de éxito e o controlo sobre os métodos;
» a satisfacdo com o salario: componente quantitativa e equitativa da remuneragdo
(forma como € distribuida pelos colaboradores);
= satisfacdo com as promoc0es: abarca as oportunidades de formacéo e outros fatores
que servem de base a promocao;
= satisfacdo com o reconhecimento: comtempla elogios e criticas ao trabalho realizado;
= satisfacdo com os beneficios: integra beneficios como pensdes, seguros de doenca,
férias;
= satisfacdo com a chefia: implica o estilo de lideranga, as capacidades técnicas,
administrativas e de relacionamento interpessoal da chefia;
= asatisfagdo com os colegas de trabalho: compreende as competéncias dos colegas e
0 apoio e a amizade que demonstram;
= a satisfacdo com as condic¢des de trabalho: comtempla o horario, os periodos de
descanso, o local de trabalho, os aspetos ergonomicos do local de trabalho, entre

outras;

10
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= asatisfacdo com a organizacdo e com a direcdo: integra as politicas de beneficios e

de salarios.

Peird (1994) defende cinco eventos ou condic¢des capazes de originar satisfacao no trabalho:
o caréter intrinseco do trabalho, a remuneracdo, a promocao, a seguranga e as condicdes de
trabalho. Como agentes, identifica o proprio individuo, as chefias, os colegas, o0s
subordinados, as caracteristicas da organizacéo, entre outros.

O estudo da satisfacdo no trabalho implica assim a compreenséao de pelo menos dois aspetos,
um do foro psicoldgico, que compreende a experiéncia subjetiva da satisfagdo no trabalho,
no dominio das atitudes (cognitivas, afetivas e comportamentais), outro, que diz respeito as
caracteristicas do trabalho, capazes de produzir essas experiéncias subjetivas de satisfacdo
(Alcobia, 2001).

2.1.2. Abordagens da Satisfacdo no Trabalho

Existem varias teorias ou modelos que ajudam a compreender a satisfacdo no trabalho, como
0 modelo da satisfacdo de necessidades, a teoria dos fatores higiénicos e motivacionais, a
teoria das expetativas, 0 modelo das caracteristicas da funcdo, os modelos baseados no
conceito de discrepancia, as abordagens situacionais da satisfacdo, os modelos da realizagédo
dos valores, os modelos disposicionais/genéticos, os modelos da equidade ou 0 modelo

dindmico da satisfacdo no trabalho (Alcobia, 2001).

Modelo da satisfacdo de necessidades
O modelo da satisfacdo de necessidades acredita que a “satisfagdo no trabalho ¢ determinada
pela extensdo em que as caracteristicas do trabalho permitem que o individuo satisfaca as
suas proprias necessidades” (Biscaia, 2013, p. 65). Entendendo necessidade como um estado
de caréncia fisiologica ou psicolégica que estimula um comportamento, Maslow apresenta
em 1943 a teoria da hierarquia das necessidades. Da base para o topo, hierarquizou as
seguintes necessidades em piramide (Kreitner & Kinicki, 2007):

= fisioldgicas (basicas);

= seguranca (em relacdo a perigos);

= amor (afeto e pertenca);

= estima (reputagdo, prestigio, reconhecimento, autoconfianca e forca);

11
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» autoatualizagéo (autorrealizacéo).

Em 1960, Alderfer reduz a teoria das necessidades a trés grupos, do mais baixo nivel ao mais
alto (Alcobia, 2001):

= existenciais (bem-estar fisiologico e material);

* relacionais;

= de crescimento (desenvolvimento como ser humano).

Destas teorias, surgem implicacdes: a ndo satisfacdo de uma necessidade de nivel mais alto
pode levar a que seja reivindicado um maior grau de satisfacdo de necessidades mais bésicas;
pessoas com elevada necessidade de sucesso podem ser importantes para o desenvolvimento
das organizacdes pela sua capacidade empreendedora, mas necessitam de ambientes
desafiantes. Apesar de controvérsias, estas teorias deixaram a sua marca nas teorias mais
atuais, sendo aceite que a satisfacdo das necessidades esta correlacionada com a satisfacdo
no trabalho (Kreitner & Kinicki, 2007).

Teoria dos fatores higiénicos e motivacionais

Também conhecida por abordagem bifatorial de Herzberg, Mausner e Snyderman, é uma
abordagem classica (desenvolvida em 1959) que apresenta a satisfacdo no trabalho como
duas junces de fatores independentes:

» a dos fatores de conteudo, motivacionais ou intrinsecos ao trabalho (realizacgéo,
reconhecimento, responsabilidade, desenvolvimento) que pode conduzir a satisfacdo
ou a ndo satisfacdo, correspondendo ao topo da piramide de Maslow;

» a dos fatores de contexto, higiénicos ou extrinsecos ao trabalho (condicdes de
trabalho, salario, supervisdo, relacGes interpessoais, seguranca, estabilidade de
trabalho, politicas organizacionais) que pode produzir insatisfacdo ou contribuir para
que esta ndo se manifeste, correspondendo a base da piramide de Maslow (Alcobia,
2001).

Apesar de contestada por varios estudos, inclusivamente por Locke (1976), a teoria dos dois
fatores de Herzberg contribuiu para o desenvolvimento do estudo da satisfacdo no trabalho

e para aforma como hoje é entendida (Alcobia, 2001).

12



Satisfagdo dos Colaboradores de uma IPSS: Estudo de Caso

Teoria das expetativas

Desenvolvida por VVroom (1967), € uma teoria cognitiva, segundo a qual o desempenho e o
comportamento dos individuos resultam de uma escolha consciente e racional, fortemente
aceite no ambito da satisfacdo profissional. Nesta teoria, a satisfacdo esta ligada a escolha
que cada individuo pode ter sobre a realizacdo de determinada atividade, de forma a atingir
0 sucesso. Por isso, o intuito dos colaboradores para produzir e cooperar com 0s objetivos
da organizagdo, num dado momento, depende dos objetivos individuais e da percecdo que o
trabalhador tem da utilidade desse desempenho, como meio de atingir esses objetivos. Esta
teoria baseia-se nos diferentes processos de pensamento pelos quais se orienta a conduta do
individuo no trabalho, em que a satisfacdo é igual a expetativa (probabilidade do
comportamento de esforco conduzir ao resultado intermediario, que atrai o resultado final)
multiplicada pela instrumentalidade (probabilidade de tal resultado final) e pela valéncia
(valor do resultado final ou objetivo pessoal). Cada colaborador tem preferéncia por
determinados resultados finais (valéncias). Desta forma, a I6gica da teoria da expetativa é a
de que as pessoas escolhem entre comportamentos alternativos que se situam entre o desejo
de alcancar (valéncia positiva) e o desejo de evitar (valéncia negativa) os resultados finais.
A satisfacdo no trabalho é o resultado de uma comparagdo entre a recompensa obtida e a
esperada, numa combinacdo de determinantes, que se conjugam com outras variaveis:
competéncias, habilidades, oportunidades, recompensa, entre outras, que determinam

opcdes de comportamento, os quais irdo influenciar o nivel de satisfacdo (Vroom, 1967).

Modelo das caracteristicas da funcéo
Proposto por Hackman e Oldham em 1976, este modelo defende que a satisfacdo no trabalho
resulta das caracteristicas do trabalho realizado, sendo possivel desenvolver formas ideais
de organizacdo do trabalho, através de cinco caracteristicas fundamentais (Ribeiro, 2014):
» variedade da tarefa, que permite ao individuo executar diferentes tarefas e desafios
com recurso a competéncias;
= identidade da tarefa, que permite ao individuo completar parte ou a totalidade da
tarefa para que o resultado seja percetivel;
= significado das tarefas, importancia da tarefa percebida pelo trabalhador, pela

organizacéo e pela comunidade em geral;

13
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= autonomia da fungéo, concebida como a responsabilidade percebida pelos resultados
do seu trabalho, poder de decis&o e utilizagcdo de meios para o executar;
= feedback das tarefas, conhecimento sobre os resultados do seu trabalho, com

informacao clara sobre a eficacia do desempenho do trabalhador.

Acreditando que os individuos podem ser motivados por via da satisfacdo intrinseca que
resulta do desempenho das tarefas, as dimensdes do trabalho despoletam estados
psicoldgicos no individuo que contribuem para a performance profissional, para a satisfacao
no trabalho, para a motivacdo e para o turnover. Ao contemplar também uma variavel
intraindividual associada as necessidades de desenvolvimento do individuo, este modelo
prevé que individuos que procuram desafios e que sdo mais interessados pelo trabalho

tenham maiores niveis de satisfacao no trabalho (Alcobia, 2001).

Modelos baseados no conceito de discrepancia
As abordagens baseadas no conceito de discrepancia compreendem o modelo da satisfacdo
de facetas, a teoria da discrepancia, a teoria do grupo de referéncia social e a teoria da
adaptacéo ao trabalho.
O modelo da satisfacdo de facetas, proposto por Lawler (1973), baseia-se na satisfagéo de
expetativas, sendo a satisfagdo no trabalho resultado do grau de discrepancia entre o que o
individuo cré que deveréa receber e 0 que efetivamente recebe. Quando as expetativas sao
maiores do que aquilo que de facto acontece, surge insatisfacdo. Por outro lado, quando as
recompensas recebidas superam as recompensas esperadas, surgem sentimentos de culpa. A
satisfacdo € atingida quando a quantidade que deveria receber se iguala a efetivamente
recebida (Alcobia, 2001). Suportada cientificamente na atualidade, esta teoria defende a
existéncia de dois tipos de comparacoes (Kreitner & Kinicki, 2007):

= intrapessoal: comparacdo das qualificagbes e contribuicdes do individuo com os

requisitos da funcéo, analisando o que recebe e 0 que merece receber;
= interpessoal: comparagdo entre as contribuicdes e os resultados de pessoas que o

individuo tem como referéncia.

A teoria da discrepancia, defendida por Locke (1976), vé a satisfacdo no trabalho como uma

harmonia entre os valores e as necessidades individuais e os valores que podem ser

14
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alcancados por via do desempenho de uma funcéo. O processo de discrepancia depende dos
valores que o individuo concede as dimenses do trabalho, logo, a satisfacdo resulta do valor
atribuido a cada dimensédo e da congruéncia entre o nivel alcancado e o desejado, dando
relevancia aos processos psicoldgicos de comparagdo associados a determinadas dimensdes
do trabalho (Alcobia, 2001). A insatisfacdo no trabalho seria um estado emocional nédo
satisfatorio, resultante da avaliagdo frustrada ou negando os valores do individuo,
relacionados com o trabalho. Assim, a satisfacdo e insatisfacdo no trabalho, segundo esta
teoria, ndo sdo fendmenos distintos, mas situacdes opostas de um mesmo fenémeno, ou seja,
um estado emocional que se manifesta sob a forma de alegria (satisfagdo) ou sofrimento
(insatisfacdo) (Locke, 1976). Esta teoria apresenta-se particularmente 0atil para se
compreender como e porqué os colaboradores se comprometem com objetivos, e deixou
mais claro o modo pelo qual a participacdo e as recompensas extrinsecas afetam os objetivos
de desempenho estabelecidos pelos mesmos (Ribeiro, 2014).
Na teoria do grupo de referéncia social, sugerida em 1978 por Korman, a satisfagdo no
trabalho esta associada as caracteristicas do grupo de pertenca do individuo, onde 0 mesmo
vai encontrar e confrontar-se com normas que, ao serem compativeis com as caracteristicas
do trabalho, contribuirdo para o desenvolvimento de atitudes mais favoraveis e ao
surgimento de satisfacdo no trabalho (Alcobia, 2001).
A teoria da adaptacgéo ao trabalho, apresentada em 1984 por Dawis e Lofquist, defende que
a satisfacdo no trabalho é fundamentada por processos intrapessoais, de adaptacao entre o
individuo e o ambiente de trabalho, num processo continuo e dindmico denominado de
adaptacdo ao trabalho. Identificam-se dois tipos de correspondéncias. O primeiro,
denominado de resultados satisfatorios, corresponde ao grau de correspondéncia entre 0s
atributos individuais (capacidades, competéncias proprias do individuo) e as exigéncias da
funcdo. O segundo corresponde ao grau de correspondéncia entre o contexto de trabalho e
as necessidades e valores individuais. Destas associa¢des, surgem alguns pressupostos
(Alcobia, 2001):

» aadaptacdo do individuo ao trabalho resulta dos niveis dos resultados satisfatérios e

da satisfagdo em relagdo ao trabalho;
= 0s resultados satisfatorios resultam do balanco entre as competéncia e capacidades

existentes e as necessarias para o desempenho da funcgéo;
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a satisfacdo no trabalho depende da relagdo entre as necessidades individuais e 0
sistema de recompensas;

niveis inadequados de satisfacdo ou de resultados satisfatorios podem levar a saida
do individuo da organizacao;

a satisfacdo no trabalho resulta da discrepancia entre as necessidades e os valores que
o individuo procura obter pela via do trabalho e 0 que acontece na realidade.

Abordagens situacionais da satisfacao

As abordagens situacionais da satisfacdo no trabalho incluem o modelo do processamento

social da informacéo e a teoria dos eventos situacionais.

Segundo a teoria do processamento social da informacéo, sugerida em 1978 por Salancik e

Pfeffer, a satisfacdo no trabalho é um produto de um processo de influéncia social e tem a

sua origem no contexto social. As informagfes percecionadas pelo individuo (nas suas

vivéncias), bem como o processo de influéncia social, influenciam a formagao de atitudes e

a emergéncia das necessidades, adaptando as suas atitudes e 0s seus comportamentos. Estas

atitudes e necessidades dependem de trés fatores (Alcobia, 2001):

as percecdes individuais e a avaliacdo afetiva da situacao de trabalho;

0 contexto social, onde recolhe informacdes sobre as atitudes consideradas
adequadas a situacao;

a percecdo do individuo acerca dos motivos que o levaram a ter determinado

comportamento.

Na teoria dos eventos situacionais, publicada em 1992 por Quartsein, McAfee e Glassman,

a satisfacdo no trabalho é o resultado das respostas emocionais do individuo perante as

situacGes com que se depara, e advém da conjugacdo de dois fatores:

as caracteristicas situacionais: dimensdes do trabalho que podem ser analisadas pelo
individuo, mesmo antes deste iniciar funcGes (salario, condigdes de trabalho,
politicas da organizacdo, entre outras);

0s eventos situacionais: eventos com que o individuo se depara depois de iniciar

funcdes, e que podem ser entendidas como favoraveis ou néo.
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Na realidade, a satisfacdo no trabalho varia ao longo do tempo, mesmo que as caracteristicas
situacionais se mantenham, e individuos com caracteristicas situacionais semelhantes tém
niveis de satisfacdo diferentes, factos que esclarecem a importancia dos eventos situacionais
na satisfacdo no trabalho, j& que estes eventos implicam respostas emocionais do individuo,

nem sempre faceis de controlar (Alcobia, 2001).

Modelos da realizacdo dos valores
Os modelos da realizacdo dos valores (value attainment) defendem que a satisfacdo advém
da percecéo de que o trabalho efetuado vai ao encontro de valores considerados importantes
para o individuo (Kreitner & Kinicki, 2007), resultando na congruéncia de valores pessoais
e valores obtidos através do trabalho (Biscaia, 2013). Nesta comparacdo surgem trés
elementos:

= a descricdo das dimensbes do trabalho: experiéncias relacionadas com as

especificidades do trabalho, desprovidas de afetos;
= asatisfacdo com as dimensdes do trabalho: avaliacdo afetiva do trabalho;
= a relevancia das dimensdes: importancia que o individuo atribui a cada dimenséo,

que influencia a intensidade da sua satisfagao ou insatisfacao.

Modelos disposicionais/genéticos

Os modelos disposicionais/genéticos acreditam que a satisfacdo € influenciada por
componentes genéticos e tracos pessoais, colocando as diferencas individuais estaveis no
mesmo patamar que as caracteristicas do trabalho e o seu contexto. Estudos cientificos
estimam que 30% da satisfagdo no trabalho depende destes componentes disposicionais e

genéticos, suportando este modelo (Kreitner & Kinicki, 2007).

Modelos da equidade
Nos modelos da equidade, a satisfacdo deriva da avaliacdo de quéo justamente um individuo
é tratado no trabalho, da sua perce¢éo de que o seu contributo face ao trabalho é comparavel

ao de outros individuos significativos (Kreitner & Kinicki, 2007).
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Modelo dinamico da satisfacdo no trabalho
O modelo dindmico da satisfacdo no trabalho de Bruggemann, Groskurth e Ulich,
apresentado em 1975, também aceite, encara a satisfacdo no trabalho como um processo de
interacdo entre o individuo e a sua situacdo no trabalho, havendo maior satisfagdo quanto
maior for o poder do individuo para controlar a sua situacdo de trabalho. Esta teoria distingue
dois valores das caracteristicas do trabalho:
= valor real: grau em que as caracteristicas estdo presentes no trabalho, caracteristicas
estas que advém dos subsistemas social e tecnologico e da estrutura organizacional;
= valor nominal: o que o individuo pretende obter por via das caracteristicas do
trabalho. Estas expetativas resultam das cogni¢des do individuo, dos seus afetos,

aspiracdes e ambicdes, por sua vez dependentes de vaiaveis sociodemogréaficas.

A satisfacdo resulta assim de trés variaveis:
= congruéncia ou discrepancia entre o valor real e o nominal do trabalho;
= alteracBes do valor nominal do trabalho (aumento ou diminuicdo de expetativas);
= comportamentos do individuo face as situaces/problemas (forma de resolver o

problema, falta de vontade de resolver o problema, percecéo distorcida da realidade).

Destas trés variaveis surgem seis estados:

= satisfacdo progressiva: existe satisfacdo e o individuo procura aumentar as suas
expetativas para otimiza-la;

= satisfacdo estabilizada: o individuo estd satisfeito e procura manter o nivel de
expetativas;

= satisfacdo resignada: perante uma insatisfacdo pouco definida, o individuo procura
diminuir as suas expetativas, adequando-as a realidade;

» insatisfacdo construtiva: apesar de insatisfeito, o individuo tenta manter o seu nivel
de aspiracdes e procura solucdes para o problema;

» insatisfacdo estavel: apesar de insatisfeito, o individuo tenta manter o seu nivel de
aspiracdes, mas ndo procura solucgdes para o problema;

= pseudo-satisfacdo: individuo insatisfeito e frustrado, que nédo procura solugdes nem
tenta resolver o problema, mas mantém as suas expetativas, distorcendo a sua

percecdo da realidade (Alcobia, 2001).
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As diferentes teorias apresentadas contribuiram para o conceito de satisfagdo no trabalho
como se conhece hoje (Biscaia, 2013).

2.1.3. Medidas da Satisfacdo
H& um certo consenso sobre a importancia da avaliacdo regular da satisfacdo no trabalho, ja

que € um importante indicador do clima organizacional e um elemento determinante da
avaliacdo da qualidade das organizacdes, a par da satisfacdo dos clientes (1SS, 2007b; Graca,
2010; Alcobia, 2011; Biscaia, 2013).

A satisfacdo, sendo basicamente uma atitude, s6 pode ser verbalizada e medida atraves de
opiniBes e percecdes, logo, ndo pode ser observada e medida diretamente, s6 pode ser
inferida (Graca, 2010).

Os métodos utilizados para avaliar a satisfacdo no trabalho dividem-se em métodos diretos
(questionario, entrevista, comparacdo por pares) e métodos indiretos (interpretacdes
desenhos, escalas de rostos, completar frases) (Alcobia, 2001).

As estratégias de investigacdo mais utilizadas continuam a privilegiar o inquérito por
questionario, através da aplicacdo de escalas de atitudes ou psicométricas, regra geral, de
origem estrangeira, depois validadas em termos linguisticos, semanticos e conceptuais para
a populacgdo portuguesa (Graca, 2010). O questionario permite recolher informacéo ao nivel
das atitudes dos inquiridos relativas a varias dimens@es do trabalho, sob a forma de escala
de cotacdo (Alcobia, 2001).

As abordagens qualitativas, utilizando entrevistas, grupos focais, narrativas, comentarios e
sugestdes, proposta de melhoramento, tém sido menos utilizadas (Graca, 2010). Se, por um
lado, minimizam enviesamentos ao aferirem informacGes mais precisas quanto as
verdadeiras atitudes dos individuos, por outro, demonstram inconvenientes resultantes da
subjetividade das interpretacGes e da dificuldade de quantificacdo das respostas dos
individuos (Alcobia, 2001).

2.1.4. Determinantes da Satisfacdo no Trabalho

Grande parte dos estudos sobre satisfacdo deseja identificar o que provoca satisfacdo, para
assim poder melhorar os seus niveis (Cunha et al, 2006).
Os determinantes da satisfacao no trabalho podem ser agrupados em dois tipos de variaveis:

(i) as variaveis situacionais (caracteristicas da funcdo laboral, sistemas de recompensas e

19



Satisfagdo dos Colaboradores de uma IPSS: Estudo de Caso

salarios, caracteristicas e constrangimentos organizacionais); (ii) as variaveis individuais
(sociodemogréficas ou caracteristicas disposicionais do individuo) (Alcobia, 2001).
Podem identificar-se assim diversas caracteristicas associadas ao trabalho e seu contexto (i)
capazes de influenciar a satisfacdo em relacéo a este:
= organizagdo e sua direcdo (politicas exercidas relativamente a salarios, beneficios,
recursos humanos);
= condicdes de trabalho (horarios, local de trabalho);
= suporte ao trabalho dado pela organizacéo (recursos financeiros, materiais, humanos
e de informac&o);
= disponibilidade de tempo;
= chefias (estilos de lideranca, capacidades técnicas e administrativas, qualidade da
supervisdo e qualidade de relacionamento interpessoal);
= colegas de trabalho (competéncia, apoio e amizade que demonstram);
* progressao na carreira;
= perspetivas de promocao;
= recompensas salariais (quantitativas e equitativas);
= beneficios (seguros de saude, férias, pensdes, utilizacdo de recursos materiais em
proveito proprio, etc.);
= comodidades no local de trabalho (servicos de correio, bancarios, limpeza de roupa,
etc.);
= reconhecimento (elogios, criticas);
= subordinados;
= estabilidade do emprego;
= quantidade de trabalho;
= qualidade de trabalho;
= variedade de trabalho;
= oportunidades de aprendizagem;
= dificuldade do trabalho;
= seguranca no trabalho;
= possibilidades de éxito;
* autonomia;

= responsabilidade;
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= autoridade;
= controlo sobre os métodos;

= satisfacdo intrinseca em geral.

Relativamente ao colaborador e a sua relagdo com o trabalho e com a organizacéo, podem
identificar-se diversas varidveis individuais (ii) (Alcobia, 2001):

» jdade;

" Sexo;

= aptidGes pessoais;

» instrucéo;

= experiéncia;

= competéncias para a funcéo;

» desempenho pessoal;

= caracteristicas genéticas;

= locus de controlo (crencas sobre as préoprias capacidades de controlo e influéncia);

= afetividade negativa (tendéncia para manifestar emocGes negativas);

= stresse e burnout;

»  bem-estar fisico;

» bem-estar psicolégico;

= satisfacdo com a vida em geral;

» adesdo a sindicatos;

= absentismo;

= pontualidade;

= cognicdes de abandono da organizagao;

» turnover;

= implicag&o organizacional;

= comportamento de cidadania organizacional.

Podem ainda considerar-se outras variaveis fora do contexto organizacional:
= estatuto social;

= interface trabalho — familia.
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Hé& vérias décadas que se acredita que as caracteristicas da funcdo laboral influenciam a
satisfagdo no trabalho, em particular no que concerne a autonomia, ao feedback, a variedade
e a identidade das tarefas (Alcobia, 2001).

Os sistemas de recompensas e 0s salarios podem ser considerados dos determinantes que
mais influenciam a satisfacdo no trabalho, ndo tanto pelo valor em si, mas pela justica
percebida relativamente a sua distribuicdo pelos colaboradores (Alcobia, 2001). O nivel de
satisfacdo aumenta quando a supervisao se apresenta compreensiva e demonstra interesse
pelos seus colaboradores, ouvindo as suas opinides e tecendo elogios no seguimento de um
desempenho profissional eficaz. No mesmo sentido, o reconhecimento é um dos fatores mais
referenciados na literatura como sendo gerador de satisfacdo no trabalho, associada a uma
necessidade explicita de reconhecimento que estd relacionada com as necessidades de
autoconceito positivo e de autoestima. O reconhecimento verbal parece desempenhar uma
funcdo essencial ao fornecer um feedback relativo ao desempenho do individuo no trabalho
e as suas competéncias, possibilitando a correcao de erros (Locke, 1976).

Caracteristicas organizacionais, como a comunicacdo e a distribuicdo do poder, parecem ter
reflexos na satisfacdo no trabalho. No mesmo sentido, constrangimentos organizacionais,
entendidos como um conjunto de condi¢Ges do ambiente de trabalho que afetam o nivel de
desempenho dos individuos, parecem influenciar a satisfacdo e podem advir de varias areas:
informacdo necessaria a0 bom desempenho da funcdo, equipamentos, materiais e
economato, suporte financeiro, servicos e apoios requeridos, competéncias para a funcéo,
disponibilidade de tempo ou 0 ambiente de trabalho.

Os estudos existentes sobre a influéncia das variaveis individuais sobre a satisfagdo sugerem
que os individuos parecem estar, por forca das suas caracteristicas pessoais, moderadamente
predispostos para reagir de determinada forma ao trabalho (Cunha et al, 2006). As variaveis
demogréaficas, como a idade e as habilitacdes literarias e profissionais, tem uma influéncia
clara na satisfagdo no trabalho, nem sempre de forma direta, podendo fazé-lo de forma
indireta baseada em outras variaveis (Alcobia, 2001). Green, Ross e Weltz (1999) defendem
que colaboradores com mais idade apresentam niveis de satisfacdo mais elevados. Estes
dados podem ser explicados pela evolucdo das atitudes e expetativas que os individuos
sofrem ao longo da vida (Santos, 2013), mas também pelo facto de os individuos mais jovens
ocuparem posicdes hierarquicas mais baixas, associado ao desajuste entre as expetativas e a

realidade do mercado de trabalho (Cunha et al, 2006). Quando se analisa a influéncia do
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género na satisfacdo no trabalho, os dados ndo sdo consensuais (Santos, 2013). Diferentes
estudos concluiram que ndo existem diferencas significativas entre a satisfacdo no trabalho
do sexo feminino e a satisfagdo no trabalho do sexo masculino (Green, Ross & Weltz, 1999;
Cunha et al, 2006). Embora parte da populacdo feminina tenha salarios mais baixos e menos
oportunidades de promocdo, parecem ter também expetativas menores em relagdo ao seu
trabalho, do que os homens. Quanto as habilitagdes literarias, os mesmos autores
comprovaram que os colaboradores com mais habilitacGes literarias possuem expetativas
mais elevadas, que, ndo sendo atingidas, podem originar um sentimento de insatisfacdo, em
virtude de o mercado ndo conseguir absorver toda a mao-de-obra disponivel. A antiguidade
parece potenciar a satisfacdo profissional, j& que esta geralmente associada a categorias
profissionais de grande exigéncia, consequentemente, melhor remuneradas, maior
estabilidade e maior conhecimento sobre o trabalho. No mesmo sentido, individuos com
contratos sem termo (quadros) apresentam geralmente niveis de satisfacdo no trabalho
superiores aos individuos com contratos precérios (temporarios) (Green, Ross & Weltz,
1999).

A influéncia de fatores disposicionais, associados as caracteristicas genéticas do individuo,
na satisfagdo no trabalho, ndo é consensual em toda a comunidade cientifica. De facto, parece
existir uma predisposi¢cdo genética que contribui para que um individuo tenda a estar
satisfeito com o seu trabalho, associados a certos tragos de personalidade (Alcobia, 2001).
O conflito trabalho-familia também parece ter influéncia sobre a satisfacdo, quer pela colisdo
das exigéncias do contexto familiar com as do trabalho, bem como pelos efeitos do trabalho
na vida familiar (Alcobia, 2001).

2.1.5. Consequéncias da Satisfacdo no Trabalho

O sucesso organizacional ndo depende s6 dos recursos materiais e de novas tecnologias, esta
fortemente ligado a satisfacdo e valorizacdo profissional, considerada como um dos
indicadores de qualidade de vida no trabalho. A satisfacdo no trabalho € o principal fator que
gera impacto nas organizacGes, sendo um importante indicador do clima organizacional e
um elemento determinante da avaliacdo da qualidade das organizacgdes e da satisfagdo dos
clientes (Azevedo, 2012). Além de ser um determinante do bem-estar dos colaboradores, a
satisfacdo esta relacionada com a percecao da qualidade de servico, condicionando a imagem

da organizacdo que o colaborador passa para o exterior (Cunha et al, 2006). Assim, a
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investigacdo cientifica tem insistido no efeito que a (in)satisfacdo no trabalho tem nos

desempenhos organizacional e profissional, nos comportamentos e atitudes individuais, no

bem-estar fisico e psicoldgico e na satisfacdo com a vida (Alcobia, 2001).

Desde modo, podem identificar-se consequéncias da satisfacdo no trabalho a variadissimos

niveis:

produtividade/desempenho profissional: associadas intuitivamente, a correlagio
entre a satisfacdo no trabalho e a produtividade ndo € consistente nas investigacoes,
existindo estudos que defendem que trabalhadores mais satisfeitos ndo sao,
forgosamente, mais produtivos (Alcobia, 2001; Cunha et al, 2006). No entanto, é
aceite que trabalhadores mais produtivos se sintam mais satisfeitos, uma vez que séo
melhor recompensados. Quando os individuos gostam do seu trabalho, empenham-
se com mais afinco, logo terdo um melhor desempenho (Alcobia, 2001). Por outro
lado, Locke e Latham (1990) acreditam que elevados desempenhos relacionados a
recompensas gratificantes, sdo prenunciadores de satisfacdo com o trabalho.
Portanto, se a satisfacdo pode causar desempenho, este também pode causar a
satisfacdo (Alcobia, 2001);

rotatividade (turnover): normalmente, a falta de satisfacdo é encarada como a
principal causa da rotatividade, parecendo existir uma relacdo evidente entre a
satisfacdo e o abandono da organizacdo. Contudo, existem outros fatores que
contribuem para a rotatividade, como a politica de recursos humanos, a cultura
organizacional e o empenho individual (Lee & Mowday, 1987);

absentismo: a literatura defende uma relagéo inversa entre a satisfacéo no trabalho e
0 absentismo. Embora existam outras causas do absentismo, a satisfagdo é um
importante preditor (Scott & Taylor, 1985), acreditando-se que a satisfacdo é
essencial para motivar a presenca no local de trabalho e para o préprio
comportamento organizacional (Steers & Rhodes, 1978);

comportamentos de cidadania organizacional (pré-sociais): os individuos mais
satisfeitos e com afeto positivo demonstram, mais vezes, comportamentos de
cidadania organizacional, por exemplo, sdo mais prestaveis, independentemente de
estes comportamentos fazerem parte ou ndo das suas obrigagdes profissionais (Cunha
et al, 2006);
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burnout: entendido como um estado extremo de fadiga psicoldgica e emocional, é o
resultado de uma resposta emocional a situacdo de trabalho, através do qual os
individuos se tornam menos produtivos no trabalho, existindo uma correlacao
significativa entre o nivel de satisfacdo no trabalho e o burnout (Alcobia, 2001);
bem-estar fisico e psicologico: a satisfacdo no trabalho parece ter uma forte
influéncia sobre a salde mental e sobre a saude fisica (Alcobia, 2001), tornando-se
uma prioridade social otimizar as condicdes de trabalho no sentido de minimizar tais
efeitos para a satde dos individuos (Spector, 1997). A insatisfacdo no trabalho parece
estar associada com maiores niveis de ansiedade, depressdo, problemas de sono e
alteracOes gastrointestinais dos colaboradores (Garrido, 2009);

satisfacdo dos clientes: quanto maior for a satisfacdo dos colaboradores com a fungédo
que exercem, maior sera a qualidade do servico prestado e, consequentemente, maior
serd a satisfagdo dos clientes, como um resultado natural da melhoria organizacional
(Cunha et al, 2006);

satisfacdo com a vida: o trabalho ocupa uma proporcao substancial da maior parte da
vida das pessoas, e, portanto, tem uma importante influéncia na satisfacdo dos
individuos com a vida (Biscaia, 2013). Da mesma forma que as situagdes ocorridas
fora do local de trabalho se transportam para o contexto de trabalho, também as
situacOes laborais tém repercussdes na vida pessoal nos individuos (Spector, 1997).

2.2. Organizacdes de Economia Social

No ambito do Subsistema da Acdo Social gerido pelo ISS, as atividades de apoio social

podem ser desenvolvidas por Estabelecimentos Integrados, IPSS e outras entidades Publicas

ou Privadas. Estas entidades constituem, nos dias de hoje, o principal agente dinamizador e

promotor de equipamentos e respostas sociais. Garantir aos cidaddos o acesso a servicos de

qualidade, adequados a satisfagdo das suas necessidades e expetativas, € um desafio a que

todas as partes interessadas devem responder (ISS, 2007b).

2.2.1. Organizacao

A necessidade de estabelecer relagdes com os outros € um dos maiores e constantes impulsos

humanos. Sendo esta uma caracteristica fulcral do Homem, o individuo ambiciona pertencer
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a um grupo e até a uma organizagdo. Deste modo, a convivéncia social com os colegas e as
experiéncias compartilhadas sdo as causas mais reveladoras na satisfagcdo do trabalho
(Duréo, 2010).

As organizagfes sdo organismos complexos que tém como objetivo fundamental a
exceléncia, definida como a busca permanente dos melhores niveis de satisfacdo de todos os
interessados. As organiza¢es que agem com vista & producdo de bens e servigos, resultam
da atividade de uma pluralidade de atores cujos interesses sdo, simultaneamente,
convergentes e divergentes (Barros & Santos, 1997). Possuem multiplas facetas, o que torna
os desafios encarados pelos profissionais bastante dificeis. O facto de as organiza¢des serem
compostas por individuos com histdrias e interesses diferentes, explica a sua complexidade
(Silva, 2015).

Atualmente, as organizagdes executam um papel relevante na vida dos individuos, sem as
quais dificilmente poderiam viver (Silva, 2015). Existem na literatura inimeras definicdes
de organizacdo, o que torna complexa e dificil a sua conceptualizacdo, no entanto, qualquer
definicdo de organizacdo tem subjacente a ideia de atividades coletivas coordenadas (Cunha
et al, 2006).

Cruz (2007, p.18) entende organizagdo como “...um grupo de individuos intencionalmente
organizado, com o intuito de alcangcar um objetivo ou conjunto de objetivos gerais e comuns
a todos os seus membros, utilizando abordagens vérias (estratégias) para a concretizacdo dos
mesmos”. Os objetivos podem ser explicitos, quando determinados e reconhecidos por todos
0Ss membros, ou ainda podem ser implicitos, quando 0s objetivos ja se encontram
inevitavelmente incutidos nos processos de funcionamento da organizac¢ao. Os objetivos sdo
instituidos durante o planeamento estratégico da organizacdo, considerando as seguintes
dimensGes: visao, missao, valores, objetivos estratégicos e sistemas e processos que vao de
encontro aos manuais de procedimentos da organizacdo (Silva, 2015). A concretizacdo
desses objetivos, além de ser realizada individualmente ou em grupo, é comandada por
alguém que tenha a capacidade de planear, liderar, organizar e controlar (Figueiredo, 2012).
Como exemplo de organizagdes, surgem as instituicdes, as empresas, as firmas, as IPSS, as
associacdes, as corporacles e 0s comerciantes individuais, e podem ser do tipo publica ou
privada, com ou sem fins lucrativos (empresariais ou ndo empresariais), grande ou pequena,

local ou multinacional, fisica ou virtual (Silva, 2015).
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Figueiredo (2012) refere que as organizacOes empresariais tém como finalidade a
maximizacao do seu lucro, através da satisfagdo de todos os membros e colaboradores e da
producdo e/ou distribuicdo de bens e servicos com o objetivo de satisfazer necessidades
concretas dos seus consumidores. Assumem riscos e sao geridas perante uma determinada
filosofia de negocios e avaliadas contabilisticamente. As organiza¢fes ndo empresariais tém
como finalidade a satisfacdo de necessidades ou a defesa de interesses de um conjunto
particular de pessoas ou da sociedade em geral.

A estrutura organizacional é a forma como as empresas se estruturam para desenvolver as
suas atividades e concretizar os seus objetivos, pelo que deve estar claramente definida
(Figueiredo, 2012). As organizacBes precisam de uma estruturacdo minima para o
desenvolvimento e execucdo das suas tarefas. A estrutura organizacional compreende as
relacGes formais entre os grupos e as pessoas que fazem parte da organizacéo, delineando as
funcOes de cada seccdo da organizagdo, bem como as formas de colaboragdo entre as
diferentes seccBes. E geralmente representada pelo organograma (Teixeira, 2005).

Os individuos séo assim um fator chave para o éxito organizacional, devendo ser estimulados
no sentido da implementacdo das estratégias organizacionais, desenvolvendo-lhes
expetativas, comportamentos e atitudes que sdo fundamentais para a melhoria constante da
organizacéo, pelo que a determinacdo das necessidades de recursos humanos, a atragéo de
potenciais novos membros, a formacgao no que respeita aos procedimentos de trabalho e ao
desenvolvimento de competéncias futuras e a avaliacdo do seu desempenho e da sua

satisfacdo sdo cruciais para o sucesso das organizagdes (Cunha et al, 2006).

2.2.2. Economia Social

O surgimento do conceito de economia social provém da terminologia francesa e remonta
as praticas de solidariedade entre classes sociais no decurso das transformacgdes econdémicas
e sociais da revolucgéo industrial, dando origem a diferentes tipos de organizacgdes, como as
associacgoes, as cooperativas e as mutualidades (Caeiro, 2008).

Entende-se por economia social uma forma de producéo e distribuicdo de bens e servigos,
promovidas pelas unidades de producdo e outras estruturas associativas, cooperativas e
mutualistas que, sem fins lucrativos e sem dependéncia a interesses individuais, visam a

satisfacdo das necessidades da coletividade (Franco, Sokolowski, Hairel & Salomon, 2005).
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Segundo a Lei de Bases da Economia Social (Lei n°30/2013), consiste no “conjunto das

atividades econémico-sociais, livremente levadas a cabo pelas entidades”, com a finalidade

de “prosseguir o interesse geral da sociedade, quer diretamente quer através da prossecucéo

dos interesses dos seus membros, utilizadores e beneficiarios, quando socialmente

relevantes” (p.2727), nomeadamente:

as cooperativas;

as associacdes mutualistas;

as misericordias;

as fundacoes;

as restantes IPSS;

as associacGes com fins altruisticos que atuem no ambito cultural, recreativo, do
desporto e do desenvolvimento local,

as entidades abrangidas pelos subsectores comunitario e autogestionario, integrados
nos termos da Constituicdo no sector cooperativo e social.

Estas entidades atuam segundo os seguintes principios orientadores (Lei n°30/2013, p.2727):

0 primado das pessoas e dos objetivos sociais;

a adesdo e participacao livre e voluntaria,;

o controlo democratico dos respetivos érgdos pelos seus membros;

a conciliacdo entre o interesse dos membros, utilizadores ou beneficiarios e o
interesse geral,

0 respeito pelos valores da solidariedade, da igualdade e da ndo discriminagéo, da
coesdo social, da justica e da equidade, da transparéncia, da responsabilidade
individual e social partilhada e da subsidiariedade;

a gestdo auténoma e independente das autoridades pablicas e de quaisquer outras
entidades exteriores & economia social;

a afetacdo dos excedentes a prossecucéo dos fins das entidades da economia social

de acordo com o interesse geral.

A evolucéo desta economia em Portugal esta fortemente relacionada com aspetos marcantes

da histdria do pais. Desde o século XII que ha registo de organizac¢des que hoje se incluiriam

na economia social, fortemente inspiradas na doutrina cristd, nas Obras de Misericordia e
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nos valores cristdos (Franco et al, 2005). As organizac¢des da economia social foram desde
sempre bastante influenciadas e condicionadas pelas politicas dos governos, algo que se
tornou ainda mais evidente aquando da implantacdo da Republica, em 1910. No final dos
anos 70, e assegurado pelo Estado a criacdo de um Servigo Nacional de Saude. Foi nessa
altura que o Servigo Nacional de Saude, bem como o Sistema Integrado de Seguranga Social
tiveram inicio, substituindo os tradicionais sistemas de providéncia e de assisténcia
(Hespanha et al, 2000).
Em 1976, a Constituicdo veio reconhecer a importancia da economia social, momento a
partir do qual se assiste ao surgimento acentuado de movimentos associativos, preocupados
com aspetos da vida social (Franco et al, 2005). E neste contexto que as IPSS, até entfo
intituladas de InstituicGes Particulares de Assisténcia, iniciaram um crescimento sem
precedentes (Carvalho A. V., 2016).
Passou assim a pertencer ao Estado o estabelecimento de acordos entre estas e os Centros
Regionais de Seguranga Social, com regras legais que criavam direitos e deveres entre as
partes. Porém, a partir dos anos 90, estes acordos de cooperacdo sdo negociados entre o
Estado e as instituicdes, tendo por base um protocolo previamente estabelecido entre o
Ministro da tutela e a as UnibGes que representam as instituicdes, onde fica acordada a
comparticipacao financeira da Seguranca Social (Carvalho A. V., 2016).
Segundo a referida Lei de Bases, considera-se de interesse geral o estimulo, a valorizacéo e
0 desenvolvimento da economia social, bem como das organiza¢gdes que a representam,
sendo da responsabilidade do estado:

= estimular e apoiar a criagdo e a atividade das entidades;

= assegurar o principio da cooperacao;

= desenvolver, em articulacdo com as organizacdes, 0s mecanismos de supervisao que

permitam assegurar uma relacdo transparente entre essas entidades e 0s seus
membros, procurando otimizar 0s recursos;

= garantir a necessaria estabilidade das relacOes estabelecidas com as organizacdes;

= promover 0s principios e os valores da economia social;

= fomentar a criagdo de mecanismos que permitam reforcar a autossustentabilidade

econdmico-financeira das entidades da economia social;
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= incentivar a investigacdo e a inovagao na economia social, a formacao profissional
no ambito das entidades, bem como apoiar 0 acesso destas aos processos de inovagao
tecnoldgica e de gestdo organizacional;

= aprofundar o dialogo entre os organismos publicos e os representantes da economia

social a nivel nacional e a nivel da Unido Europeia.

2.2.3. IPSS

Numa sociedade com necessidades crescentes, quer o Estado quer a sociedade civil vém-se
obrigados a desempenhar um papel de inclusdo dos mais carenciados através do terceiro
setor. Como resultado do aumento da presenca da mulher no mercado de trabalho, do
envelhecimento acelerado da populacdo, da alteracdo da estrutura familiar e de uma
propensdo para uma maior urbanizacdo da populacdo, houve uma alteracdo nas politicas e
estruturas sociais de apoio a populacdo, nomeadamente no que se refere as criangas e aos
idosos (Hespanha et al, 2000). Embora o Estado, em tempos idos, tenha estado
desresponsabilizado, com o passar do tempo comecou a ter encargos relativos a apoios
referentes as respostas socias que, juntamente com a propria sociedade civil, originaram em
termos legislativos a concegéo das IPSS (Leite, 2011).

Em Portugal, e a semelhanga do que acontece noutros paises, as origens das iniciativas
filantropicas e caritativas estdo, na sua maioria, ligadas a Igreja. Desde os primdrdios da
nacionalidade, remontando ao séc. XII, que existem organizacdes gque hoje se incluiram no
conceito de economia social, ligadas a Igreja, ou pelo menos, fortemente inspiradas na
dindmica das Obras da Misericérdia e nos valores cristdos (Franco et al, 2005). No final do
século X V111, foi criada a Casa Pia, uma referéncia para a criacdo da assisténcia social com
origem publica em Portugal (Leite, 2011). A primeira Irmandade da Misericordia em Lisboa
foi incitada pela Rainha D. Leonor no ano de 1498, para a execucao de todas as tarefas de
assisténcia aos individuos mais carenciados. Seguidamente, a Revolugdo Francesa trouxe
novas concecgdes de beneficéncia e de assisténcia publicas que se destinavam a acabar com
a exclusividade das iniciativas privadas, numa tentativa de responsabilizar os Estados
(Alves, 2011).

Foi com a Constituicdo da Republica Portuguesa de 1976 (2017) (artigo 63.°, n° 5) que surgiu
pela primeira vez o termo IPSS, em que “...O Estado apoia e fiscaliza, nos termos da lei, a

atividade e funcionamento das instituigdes particulares de solidariedade social (...) com vista
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a prossecucao de objectivos de solidariedade social” (p.29), especialmente os de apoio a
infancia, juventude e terceira idade.
SO em 1983 se vé publicado o Estatuto das IPSS, que consagra normas respeitantes ao
funcionamento destas instituicdes, nomeadamente, a sua constituicdo, modificacdo e
extin¢do e ainda normas acerca da sua organizacao. Atualmente, as IPSS s&o reguladas pelo
Estado por trés conjuntos de diplomas legais, nomeadamente, a Constituicdo da Republica
Portuguesa, a Lei de Bases da Seguranca Social e o Estatuto das IPSS (Silva, 2015).
De acordo com o artigo 1.° do estatuto das IPSS, aprovado pelo Decreto-lei n.° 119/83, sdo
IPSS “...as constituidas, sem finalidade lucrativa, por iniciativa de particulares, com o
propdsito de dar expressdo organizada ao dever moral de solidariedade e de justica entre 0s
individuos” (p.644). Tem como objetivos o apoio social a familia, criancas, jovens e idosos
e a integracdo social e comunitaria, mediante a concessdo de bens e a prestacao de servicos,
como a prestacao de cuidados de medicina preventiva, curativa e de reabilitacéo, a educagéo
e formacdo profissional dos cidaddos e a resolugdo dos problemas habitacionais das
populacdes. Para além destes campos de acgdo, as instituicdes podem ter outros fins ndo
lucrativos, desde que sejam compativeis, ou permitam a sustentabilidade financeira
(Decreto-lei n.°119/83). E de referir que este artigo sofreu alteracbes, mais recentemente,
através do Decreto-lei n® 172-A / 2014 (Silva, 2015).
Segundo 0 mesmo Decreto-lei, as instituicdes podem surgir sob a forma de:
= associacdes de solidariedade social: estabelecidas com o fim de executar atividades
de seguranca social e que ndo se enquadrem em qualquer uma das outras formas
especiais de associacoes;
= associacdes de voluntarios de acdo social: constituidas por pessoas que se oferecem
para cooperar na realizacdo dos fins de seguranca social, que constituam
responsabilidade de outras instituic6es, ou de servigos ou estabelecimentos publicos;
= associagdes de socorros matuos: constituem os seus fins fundamentais a concessao
de beneficios de seguranca social e de saude, podendo, ainda, ter outros fins de
protecdo social e da promocdo da qualidade de vida;
» fundagGes de solidariedade social: prosseguem os fins especificos da atividade de
seguranca social, sendo, elemento substancial destas, a existéncia do necessario
substrato patrimonial, devendo a atribuicdo dos bens constar do préprio ato de

instituicdo (testamento ou ato entre vivos);
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» Irmandades da Misericordia ou Santas Casas da Misericrdia: associacOes
constituidas na ordem juridica canonica, com o intuito de satisfazer necessidades

sociais e de praticar acGes de culto catolico.

Por sua vez, as IPSS podem ainda agrupar-se em unides, federacOes e confederagcdes
(Decreto-lei n.°119/83).

No que respeita ao modo de constituicdo, as IPSS adquirem personalidade juridica no ato de
constituicdo e tém autonomia para escolher as suas areas de atividade e prosseguir
autonomamente a sua a¢ao. Com respeito pelas disposicdes estatutarias e pela legislacdo
aplicavel, podem estabelecer livremente a sua organizacéo interna (Alves, 2011).

Nestas organizagdes, os interesses e direitos dos beneficiarios prevalecem ao das proprias
instituicGes, ao dos associados e dos fundadores. O Estado aceita, apoia e valoriza o
contributo das IPSS na efetivacdo dos direitos sociais, pelo que estas instituigdes séo
reconhecidas como pessoas coletivas de utilidade publica logo que devidamente registadas,
podendo o Estado estabelecer com elas formas de cooperacdo através da celebracdo de
acordos, entre estas e 0 ISS (Direcdo-Geral da Seguranca Social, 2015), que garantem assim
a concessdo direta de apoios a populacao, ou acordos de gestdo, através dos quais transfere
a gestdo de servigos e equipamentos pertencentes ao Estado (Santos, 2013).

Estas instituicbes desenvolvem a sua atividade predominantemente para estratos da
sociedade menos favorecidos e ocupam uma vasta area para o desenvolvimento de atividades
derivadas das profundas mudancas econdmicas e sociais que atravessam a sociedade.
Quando se analisa a atividade desenvolvida pelas IPSS, verifica-se que estas necessitam
frequentemente de recorrer aos benfeitores, ou seja, a donativos de pessoas da comunidade
ou instituicbes de caracter privado (ISS, 2014a). Através desta gestdo participada, a sua
atuacdo deve ser eficaz, ou seja, devera atingir plenamente 0s seus objetivos e otimizar os
seus recursos. Ao definir os seus objetivos, devera considerar a atua¢do no mercado de forma
inovadora, aproveitando as oportunidades que ele proporciona, assim como as suas
necessidades concretas, de forma a criar valor positivo para os clientes e para a propria
instituicdo. Para ser eficiente, a instituicdo tera de assentar num bom desempenho, ou seja,
tera de concentrar os recursos disponiveis onde seja possivel obter resultados. A instituigdo

tera de dirigir a sua atividade para os resultados, dando conta aos seus beneficiarios, a

32



Satisfagdo dos Colaboradores de uma IPSS: Estudo de Caso

sociedade e aos benfeitores dos objetivos atingidos em termos simples e claros (Direcéo-
Geral da Seguranca Social, 2015).
Em geral, estas instituicdes sdo constituidas por mais do que uma resposta social e funcionam
sob a responsabilidade de um diretor técnico, em quem as suas direcdes delegam a gestéo,
pelo que estes profissionais devem possuir alguma autonomia e poder de decisdo para
gerirem diariamente a instituicdo, respeitando, contudo, os trAmites legais existentes.
Dependendo da dimensdo dos servicos prestados e das respostas sociais que cada IPSS
desenvolve, podem ser constituidas varias equipas multidisciplinares que colaboram em
termos de trabalho, incluindo vérios profissionais, nomeadamente: auxiliares de acdo direta;
auxiliares de acdo educativa; psicologos, médicos; enfermeiros, assistentes sociais,
fisioterapeutas, educadores de infancia, entre outros (Gomes, 2014).
As respostas sociais que as IPSS disponibilizam aos seus utentes, sdo, habitualmente
compostas por:
= valéncias: resposta social organizada com vista a satisfacdo das necessidades do
utente (individuo que usufrui dos beneficios da seguranca social, sendo ou néo
beneficiario);
= equipamentos: estruturas fisicas da instituicdo, localizadas em lugares diferentes com
uma ou mais valéncias associadas;
= servigos: atividades desenvolvidas sem necessidade de instalacGes especificas e que

se traduzem numa ou mais valéncias (ISS, 2014b).

As respostas sociais encontram-se divididas por &reas, nomeadamente criangas e jovens,
criancas, jovens e adultos com deficiéncia, familia e comunidade, idosos, pessoas
toxicodependentes, pessoas infetadas pelo Virus da Imunodeficiéncia Humana/Sindrome da
Imunodeficiéncia Humana Adquirida (VIH/SIDA) e suas familias e pessoas com doenca do
foro mental ou psiquiatrico (ISS, 2016).
Segundo o ISS (2016), a area das criancas e jovens corresponde ao conjunto de respostas
integradas de cuidados e apoio social a criangas e jovens, em regra, a partir dos 3 meses,
com vista a apoiar as familias e promover o desenvolvimento pessoal e social da crianga
num ambiente seguro e estimulante, através de sete respostas sociais:

» intervengéo precoce na infancia;

= ama,
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= creche familiar;

= creche;

= estabelecimento de educacdo pré-escolar;
= centro de atividades de tempos livres;

= centro de férias e lazer.

A érea das criancas, jovens e adultos com deficiéncia inclui as respostas sociais direcionadas
as pessoas com deficiéncia ou incapacidade que tém por objetivo a promocdo da autonomia,
a participacao e a incluséo social destas pessoas, incluindo as seguintes respostas (MTSSS,
2015):

= centro de atividades ocupacionais (CAO);

= lar residencial;

» residéncia autonoma;

= SAD para pessoas com deficiéncia;

= apoio em regime ambulatério;

» intervencgdo precoce;

= lar de apoio;

= centro de atendimento, acompanhamento e animacao para pessoas com deficiéncia

(CAAAPD).

A érea da familia e comunidade acomoda o0 conjunto de servicos ou equipamentos sociais
gue tem como objetivo ajudar as pessoas e familias mais carenciadas, através das seguintes
respostas (ISS, 2016):

= atendimento e acompanhamento social;

= grupo de autoajuda;

= centro comunitario;

= centro de férias e lazer;

= refeitorio/cantina social,

= centro de apoio a vida;

= comunidade de insercao;

= centro de alojamento temporario;

= 3juda alimentar.
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A érea dos idosos alberga um conjunto de respostas de apoio social para pessoas idosas, que
tem como objetivos promover a autonomia, a integragéo social e a saude, através do acesso
as seguintes respostas (1SS, 2016):

= SAD;

= centro de convivio;

= centro de dia;

= centro de noite;

= acolhimento familiar;

= estruturas residenciais;

= centro de férias e lazer.

As respostas sociais dirigidas a pessoas toxicodependentes visam 0 apoio a populacéo
toxicodependente e as respetivas familias, quer através de unidades de intervencédo, quer em
equipamento, por via do acolhimento temporério destas pessoas que, ap6s a saida de
unidades de tratamento, de estabelecimentos prisionais, de centros tutelares ou de outros
estabelecimentos da area da justica, se confrontem com problemas de reinsercao social,
familiar, escolar ou profissional (MTSSS, 2015).
As respostas sociais que visam 0 apoio a pessoas infetadas pelo VIH/SIDA e as suas familias
tém por objetivo a promocdo da autonomia, a integracdo social e a saude, dividindo-se em
trés tipos (MTSSS, 2015):

= centro de atendimento e acompanhamento psicossocial;

= SAD;

= residéncia para pessoas infetadas com o VIH/SIDA.

As respostas dirigidas a pessoas com doenca do foro mental ou psiquiatrico abrangem um
conjunto de respostas integradas de cuidados de salde e de apoio social, especialmente para
0 grupo das que se encontra em situacdo de caréncia e desigualdade socioecondmica,
dependéncia e vulnerabilidade social. Estas respostas tém como objetivo promover a
autonomia, a integracéo social e a satde, dividindo-se em quatro tipo de respostas em funcdo
da gravidade da doenca e do grau de autonomia da pessoa (MTSSS, 2015):

= forum socio-ocupacional;

= ynidade de vida autbnoma;
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= unidade de vida apoiada;
» unidade de vida protegida.

Segundo o Ministério da Solidariedade, Emprego e Seguranca Social, foram identificadas,
em 2015, em Portugal, cerca de 6500 entidades proprietérias de equipamentos sociais, das
quais 73% eram entidades ndo lucrativas e, deste total, cerca de 79% eram IPSS (MTSSS,
2015).

2.2.4. Misericordias

Em Portugal, as Misericordias sdo as instituicdes mais antigas e com maior vocacéao social
do ponto de vista da sua tradicdo (Caeiro, 2008), podendo ser entendidas como
estabelecimentos de assisténcia ou beneficéncia, que se regem por estatutos proprios,
denominados de “compromissos”, elaborados em harmonia com o espirito tradicional das
instituicdes para a pratica da caridade cristd (Hespanha et al, 2000). Nasceram do preceito
cristdo da caridade, expresso nas 14 obras de bem-fazer: sete espirituais e sete corporais, que
ainda hoje figuram nas instituicdes (UMP, 2017). Data de 15 de agosto de 1498 a primeira
Misericordia (Lisboa). A sua criagdo, iniciativa da Rainha D. Leonor, resultou da grande
crise social e econémica que assolava Portugal por aquela altura e da incapacidade das
estruturas existentes fazerem face a tantas necessidades (Hespanha et al, 2000), sobretudo
com o objetivo de ajudar as mulheres e as criancas (Franco et al, 2005). Neste contexto,
passou a caber as Misericordias a responsabilidade administrativa dos hospitais. Com a
criacdo da Unido das Misericordias Portuguesas (UMP), instituida canonicamente em 1976
pelo Bispo de Viseu, com o0 objetivo de orientar, coordenar, dinamizar e representar todas as
Misericérdias, defendendo os seus interesses, organizando servigos de interesse comum,
estimulando a fraternidade e as relacdes entre estas (Hespanha et al, 2000), as Misericordias
véem a sua area de intervencdo alargada, desde a assisténcia na area da salde a acdo social,
nos seus mais variados aspetos (Caeiro, 2008).
A UMP tinha entdo como fun¢6es (Hespanha, et al., 2000):
= pronunciar-se sobre a constituicdo da comissdo encarregada (por nomeacao
ministerial) de estudar e propor um novo enquadramento juridico para as Institui¢coes
Particulares de Assisténcia (agora IPSS);

= dar parecer prévio sobre o projeto de Estatuto elaborado pela referida comisséo;

36



Satisfagdo dos Colaboradores de uma IPSS: Estudo de Caso

» integrar, através de representantes seus, as designadas Comissdes de Participacdo e
Consulta da Seguranca Social.

Em 1979, estavam registadas 323 Misericordias, cerca de 25,3% das entdo Instituices
Particulares de Assisténcia (Direccdo-Geral da Accdo Social, 1996). Entre 1980 e 1995, o
peso das Misericordias veio a decrescer, em virtude da relativa estabilidade do seu nimero,
explicada, em parte, pela natureza e ambito concelhio destas instituicdes (Hespanha et al.,
2000), sendo que, em 1995, e de acordo com registos da Direcdo Geral da Acdo Social, as
misericordias constituiam cerca de 12% das IPSS que propunham fins de ac¢do social
(Direccdo-Geral da Accdo Social, 1996). Atualmente, e segundo a UMP, existem 398
Misericérdias em Portugal, que apoiam diariamente cerca de 165 mil pessoas, contando com
mais de 44 mil colaboradores diretos. Dividido essencialmente entre o apoio social e 0s
cuidados de saude, o universo das Misericordias acompanha milhares de portugueses,
espalhados pelo continente e regides autdbnomas, através de servicos como estruturas
residenciais para pessoas idosas, servicos de apoio domiciliario, creches, pré-escolares,
hospitais e unidades de cuidados continuados. Sdo ainda detentoras de um vasto patriménio
maovel e imovel, com mais de 1000 imdveis de interesse arquitetonico e 82 museus e nucleos
museoldgicos (UMP, 2017).

2.3. Satisfacdo Profissional nas Organizacgdes de Economia Social

Garantir aos cidaddos o acesso a servicos de qualidade, adequados a satisfagdo das suas
necessidades e expetativas, é um desafio que implica o envolvimento e empenho de todos
(ISS, 2007b). A satisfagdo profissional deve merecer por parte de todos os stakeholders de
uma IPSS uma especial atencdo, dada a sua relacdo com a qualidade dos cuidados prestados
(Bockerman & llmakunnas, 2012). A ordem e o funcionamento de uma instituicdo
dependem da dindmica criada pelos colaboradores, que através das suas atitudes e
comportamentos, desempenham um papel importante e de responsabilidade (Torrdo, 2010).
Além disso, a evidéncia cientifica aponta que a satisfacdo pode estar diretamente ligada a
produtividade e ao desempenho no trabalho, principalmente em ambientes que exigem
interacdo social (Bockerman & Illmakunnas, 2012), defendendo que trabalhadores mais
satisfeitos sdo também mais produtivos (Azevedo, 2012). A satisfacdo no trabalho dos

colaboradores afeta a qualidade de prestacao de servigos aos seus clientes, ja que a satisfagdo
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do cliente € influenciada pela atitude do colaborador (Bishop, Squillace, Meagher, Anderson
& Wiener, 2009).

E, portanto, cada vez mais urgente identificar e compreender os fatores desencadeantes de
insatisfacdo no trabalho, de forma a serem criadas estratégias capazes de compensar algumas
perdas necessarias (Ribeiro, 2014), conducentes ao aumento da satisfacdo destes
profissionais e, consequentemente, & melhoria dos servigos a prestar aos seus clientes
(Torrdo, 2010). E consensual que cada ser humano ¢ um ser (nico e com expetativas de
qualidade de vida e bem-estar muito diversas, logo, com desencadeantes de satisfacdo no
trabalho muito diferentes. As organizagdes devem ter em conta esta diversidade individual
e otimizar a prestacdo dos seus trabalhadores, oferecendo-lhes as oportunidades de
participacdo que mais e melhor respondam as suas expetativas individuais, de modo, a
proporcionar-lhes maior satisfacdo e, assim incrementar globalmente a qualidade do servico
prestado (Azevedo, 2012).

No estudo realizado por Bishop e colaboradores (2009), onde se avaliou o impacte das
praticas de trabalho em estruturas residenciais para idosos, a satisfacdo no trabalho era maior
guando os colaboradores se sentiam respeitados e valorizados pelos seus chefes e, também,
quando mantinham um bom relacionamento entre eles. Concluiram assim que as condigdes
de remuneracéo e de trabalho que proporcionam respeito e boas rela¢cbes com o0s supervisores
sdo importantes para a satisfagdo do colaborador.

Castle, Degenholtz e Rosen (2006) apuraram, na sua investigacao, que os colaboradores que
permanecem no mesmo trabalho entre 1 a 5 anos estdo, geralmente, menos satisfeitos do que
aqueles que estdo menos de 1 ano ou mais de 5 anos. Contudo, Liu (2007) concluiu que 0s
colaboradores que trabalham na organizacdo hd mais tempo sdo 0s que estdo mais
insatisfeitos.

Ferreira (2012) concluiu que, entre os colaboradores das estruturas residenciais para idosos
(ajudantes de acdo direta e trabalhadores auxiliares de servigos gerais), existia um forte
sentido de trabalho em equipa, que contribuia para evitar situacdes de cansaco fisico e
emocional. Na sua maioria, os colaboradores conseguiam fazer uma separagao entre a vida
pessoal e profissional, no entanto, assumiam existir dificuldades de entendimento com os
utentes. A questdo do falecimento era frequentemente apontada como a situacdo mais dificil
de enfrentar, ocorrendo inevitavelmente o estabelecimento de lagos afetivos entre com 0s

mesmos. Quanto a razdo que levou o colaborador a trabalhar na estrutura residencial para
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idosos, o autor referiu a necessidade de um trabalho, seguido da motivacdo e desejo de
trabalhar na éarea e ainda o facto dos colaboradores possuirem conhecimento na area.
Concluiu que continua a prevalecer a figura feminina como papel de cuidador, porém o sexo
masculino comecava a ter um papel mais interventivo nesta area, demonstrando gosto pela
profissdo e potencialidades. Analisando a globalidade dos testemunhos dos entrevistados,
comprovou que 0s colaboradores estéo satisfeitos com o trabalho, ndo encontrando relagéo
entre as componentes idade, sexo e estado civil e satisfacdo no trabalho.

Castanheira (2013), no estudo efetuado a 53 ajudantes de acdo direta a idosos, todas do
género feminino, de meia-idade, casadas (ou em unido de facto), com baixas ou médias
habilitacbes académicas, cujos pais prestaram cuidados informais a idosos, e com filhos,
concluiu que estes colaboradores mostravam uma satisfacdo global com o trabalho, de forma
que aconselhavam a sua profissdo a um familiar ou amigo. Na escolha da profissdo pesava
a necessidade de conseguir um emprego. A qualidade dos cuidados, a relacéo entre colegas
e a relagcdo emocional cuidador-idoso-familia tinham uma influéncia positiva na satisfacdo
profissional, comprovando a relacdo entre a qualidade dos cuidados e a satisfacdo do
colaborador com o trabalho. N&o encontrou relacdo entre a idade, o estado civil, os tracos de
personalidade e os valores e a satisfacdo profissional.

Santos (2013), ao estudar a satisfacdo no trabalho dos colaboradores de uma IPSS de
Ermesinde afeta ao acolhimento de criangas e jovens em risco, concluiu que 0s mesmos estao
globalmente satisfeitos com os principais fatores que influenciam diretamente o seu trabalho
na organizacdo. Garante que grande parte dos colaboradores estavam satisfeitos com a
maioria das condicGes de trabalho (instalagdes, autonomia, formacéo, chefias, relagdes
laborais, qualidade, seguranca, estratégia e politicas), existia um bom espirito de equipa entre
todos eles e a generalidade revelava sentir-se motivado para a realizacao das tarefas que lhe
eram atribuidas, acreditando que os stakeholders reconheciam o seu trabalho. Neste estudo,
a remuneracao foi um fator crucial para o grau de satisfagdo dos colaboradores, visto que 0s
colaboradores da instituicdo em questdo mostraram-se mais insatisfeitos neste parametro,
em comparagdo com 0s restantes.

Miranda (2014) averiguou a satisfacdo no trabalho dos colaboradores de seis IPSS de Sé&o
Miguel (Acores), num total de 139 colaboradores, concluindo que, em termos gerais, as
instituicOes estudadas se caracterizavam por um bom/elevado nivel de satisfacdo total, e com

elevados niveis de satisfacdo na maioria das dimensdes de satisfacdo. Quanto a influéncia
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das varidveis individuais (género, idade, estado civil, habilitacdes e vinculo) nos niveis de
satisfagdo, salientou a influéncia das habilitagdes e do vinculo como influenciadores nos
niveis de satisfacdo em algumas dimensdes da satisfacao.

Num estudo realizado por Gomes, em 2014, 82,4% dos colaboradores de 9 IPSS dos distritos
da Guarda e Viseu sentiam-se satisfeitos com o trabalho. A grande maioria era do sexo
feminino, com idades compreendidas entre os 22 e 0s 65 anos, e mais de 50% da amostra
possuia habilitaces baixas (1° ciclo ou 3° ciclo) e desempenhava fungdes em lar de idosos.
O investigador defendeu as IPSS como uma importante porta de emprego vincado pela
seguranca e estabilidade contratual, ao encontrar uma maioria de colaboradores com
contratos sem termo, a trabalhar na mesma instituicdo ha pelo menos 6 anos.

No trabalho de investigacdo de Rodrigues (2014), em que se estudou a satisfacao profissional
dos colaboradores de uma IPSS afeta a prestacdo de cuidados de saude utilizando o IASP, a
amostra era constituida maioritariamente por mulheres, com uma idade média de,
aproximadamente, 41 anos, casadas, com habilitagdes literarias a nivel do nivel superior. Em
relacdo as caracteristicas laborais, a amostra era na sua maioria composta por profissionais
de enfermagem e assistentes operacionais/ajudantes de enfermaria, pertencentes ao servico
de psiquiatria, com um horario laboral por turnos, sendo que uma minoria admitiu
desempenhar funcGes de supervisdo/gestdo. Os colaboradores assumiam a sua satisfacdo no
seu local de trabalho, sendo o vencimento a dimensdo que apresentou valores médios de
satisfacdo mais baixos.

Silva (2015), na sua Dissertacdo de Mestrado, investigou a satisfacdo no trabalho de 204
colaboradores de treze estruturas residenciais para idosos, a maioria do género feminino,
com uma média de idades de 42 anos, com habilitacGes literarias, na sua maioria, de ensino
secundario e 2° e 3° ciclos, mais de metade casados e ha mais de 10 anos na organizacao.
Quase todos os colaboradores tinham um contrato sem termo na organizacdo e mais de
metade dos colaboradores possuia um horario semanal a oscilar entre as 35 e as 39 horas, a
trabalhar por turnos. O motivo principal que levou os colaboradores a trabalhar na
organizacao foi o interesse e gosto pela area. Concluiu que os colaboradores dao mais valor
as relagbes com as entidades superiores, ao seu proprio posto de trabalho e ao meio em que
se inserem, tendo graus de satisfagdo mais elevados nestes parametros. Apresentaram menor
satisfacdo no que se refere a interacdo com os colegas e a remuneracédo. A idade, o sexo, as

habilitacOes literérias e o tipo de vinculo dos colaboradores ndo influenciavam as dimensées
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da satisfacdo dos mesmos, contudo, constatou que os colaboradores casados sdo os que tém
uma maior satisfacdo no trabalho. A satisfacdo dos colaboradores diminuia com o aumento
dos anos de servico, nas dimensdes da satisfacdo relativas ao contexto, inovacéo,
reconhecimento, recompensa, relacdes com as chefias, politica organizacional e posto de
trabalho.

No estudo realizado por Oliveira (2015) em 4 IPSS destinadas ao apoio a pessoas com
necessidades educativas especiais, 83,1% da amostra era composta por mulheres, com uma
idade média de 45 anos, a maioria com habilitacdes até o 9° ano. Quanto a categorizacdo
profissional, apenas 7,1% fazia parte do quadro de gestdo, com a grande maioria a pertencer
a quadros intermédios, administrativos ou trabalhadores manuais. Quanto ao tempo de
servico, 75,2% trabalhava nas institui¢bes ha mais de cinco anos. Em relacdo a satisfacao no
trabalho, os colaboradores destas IPSS mostraram um nivel de satisfacdo de 86,6%.

Em 2016, Freire estudou de que forma as percecdes de lideranca ética influenciam o nivel
de satisfacdo dos colaboradores de 3 IPSS, encontrando uma amostra maioritariamente
feminina, com habilitacdes literarias inferiores ao 9° ano, uma idade média de 44 anos e uma
antiguidade média na organizacao de 11 anos. Apenas 14% desempenhava cargos de chefia.
Graga (2016), ao estudar o efeito que os diferentes estilos de lideranca tinham na satisfagao
dos colaboradores de 6 IPSS do distrito de Santarém, encontrou uma amostra, de grosso
modo, do sexo feminino, com idades compreendidas entre os 20 e 0s 65 anos, com
habilitacdes entre o 1° ciclo e o 3° ciclo do ensino basico. Relativamente ao vinculo a
instituicdo, mais de 50% dos colaboradores eram efetivos e 66,9% trabalhavam ha mais de
1 ano na respetiva instituicdo, reforcando o papel das IPSS como um setor de emprego que
oferece seguranca e estabilidade.
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Capitulo 3: Santa Casa da Misericordia de Abrantes

Neste capitulo, contextualiza-se a Instituicdo em estudo, identificando-se as respostas sociais
e equipamentos que a constituem, a sua missdo, visdo, valores e objetivos, no sentido de

facilitar a compreensdo da metodologia seguida e dos resultados obtidos.
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3.1. A Instituicdo

A SCMA é uma IPSS situada no concelho de Abrantes no distrito de Santarém, apontando-
se como data da sua fundacdo o ano de 1504. Apds a entrega do Hospital do Salvador a
SCMA, conforme alvara do Infante D. Fernando, filho do rei D. Manuel I, a sua accéao
centrou-se, fundamentalmente no campo da prestacdo de cuidados de salude, assentando 0s
servigcos no espirito de misericordia da Irmandade, com a colaboracdo de senhoras que
faziam servicos de enfermagem, bem como todos os outros inerentes a vida do hospital.

A Irmandade Religiosa prestava também a sua colaboragdo nesses servicos, especialmente
no tratamento de doentes, e era a madre que tinha a seu encargo os problemas de alimentacdo,
pessoal menor, entre outros. Com a conjuntura politica que teve inicio no ano de 1975 e com
a nacionalizacdo do Hospital do Salvador, a SCMA viu-se privada do referido Hospital e de
todos os seus pertences, iniciando a partir desse periodo uma profunda remodelagéo,
desenvolvendo outras respostas sociais, nomeadamente o Lar de Idosos, que foi construido
no local onde existira, durante dezenas de anos, o seu Cineteatro.

Integra uma das 23 misericordias do distrito de Santarém, distribuidas por 19 dos seus 21
municipios, e acompanhando diariamente mais de 8 mil pessoas através das diferentes
respostas sociais, que vao da infancia a terceira idade, passando por pessoas com deficiéncia,
entre outros, e de saude, perfazendo mais de 2500 colaboradores diretos. Em diversas
localidades do distrito, estdo entre as entidades empregadoras mais relevantes (UMP, 2017).
A SCMA contava, a data da recolha de dados, com o apoio de 139 colaboradores,
distribuidos pelos diversos equipamentos. Conta ainda com um equipamento destinado ao
funcionamento do Centro Médico de S&o Jodo, onde sdo prestados cuidados de salde de
diversas espacialidades a populacdo (SCMA, 2016).

A SCMA tem a seguinte estrutura organizacional:
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Figura 1 — Organograma da SCMA (adaptado de SCMA, 2017).

3.2. Respostas Sociais

As repostas sociais podem ser entendidas como um conjunto de atividades e/ou servicos
desenvolvido em equipamentos sociais, ou a partir destes, para apoio a pessoas e familias.
As respostas sociais dirigem-se a toda a populacdo, numa perspetiva de adequacdo as
diferentes necessidades sociais (MTSSS, 2015). A SCMA disponibiliza servicos aos
individuos através de 6 respostas sociais, da infancia a idade sénior. Presta ainda apoio a 109
individuos com baixos recursos econdmicos no sentido de colmatar necessidades

habitacionais identificadas, através dos 41 fogos existentes no servi¢o de Habitacdo Social.

3.2.1. Estrutura Residencial para Idosos

Segundo a Carta Social de 2015, elaborada pelo Ministério do Trabalho, Solidariedade e
Seguranga Social (MTSSS), considera-se ERPI o “estabelecimento para alojamento

coletivo, de utilizacdo temporéria ou permanente, em que sejam desenvolvidas atividades de
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apoio social e prestados cuidados de enfermagem” (p.62). O ISS, no seu Manual de
Processos-Chave das ERPI, de 2007, acrescenta

para pessoas com idade correspondente a idade estabelecida para a reforma, ou outras
em situacdo de maior risco de perda de independéncia e/ou de autonomia que, por
opcao propria, ou por inexisténcia de retaguarda social, sem dependéncias causadas
por estado agravado de salde do qual decorra a necessidade de cuidados médicos e
paramédicos continuados ou intensivos, pretendem integracdo em estrutura
residencial, podendo aceder a servicos de apoio biopsicossocial, orientados para a
promocdo da qualidade de vida e para a conducdo de um envelhecimento sadio,

autdnomo, ativo e plenamente integrado (p.2).

Sdo objetivos da ERPI (ISS, 2016):

= promover qualidade de vida;

= proporcionar servi¢os permanentes e adequados a problemaética biopsicossocial dos
idosos;

= contribuir para a estabiliza¢do ou retardamento do processo de envelhecimento;

= privilegiar a interacdo com a familia (ou outros individuos significativos) e com a
comunidade, no sentido de otimizar os niveis de atividade e de participagdo social;

= promover estratégias de refor¢co da autoestima, de valorizacdo e de autonomia
pessoal e social, assegurando as condicOes de estabilidade necessarias para o reforco

da sua autonomia nas atividades da vida diaria.

A ERPI pode assumir deferentes modalidades de alojamento, sejam elas apartamentos,
moradias ou quartos (MTSSS, 2015).

A ERPI da SCMA esta dividida em 2 sectores (edificios), denominados de Lar-Hospital e
Extensdo, que albergam, no total, 105 utentes (72 e 33, respetivamente). O Lar-Hospital foi
inaugurado em 1992, apos obras de reconversdo do antigo Hospital de Abrantes. Integra
ainda 6 apartamentos, designados de Estadios, onde alberga utentes com mais
independéncia. Esta resposta social assegura a prestagdo dos seguintes servicos, atraves de

uma equipa multidisciplinar:
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= alojamento;

= alimentacdo;

= cuidados de higiene, conforto e imagem;

= servico de lavandaria;

= servico de limpeza;

» cuidados médicos e de enfermagem;

= servico de Nutricdo;

= servico de Fisioterapia;

» servigo de apoio Gerontoldgico;

= atividades ludico-ocupacionais de animacdo (SCMA, 2016).

3.2.2. Centro de Dia

Centro de dia pode ser entendido como uma “resposta social, desenvolvida em equipamento,
que consiste na prestacdo de um conjunto de servicos que contribuem para a manutencgéo das
pessoas idosas no seu meio sociofamiliar” (MTSSS, 2015, p. 61).
Constituem objetivos do centro de dia (ISS, 2016):

= assegurar a prestacdo de cuidados e servigos adequados a satisfacdo das necessidades

e expetativas do utente;

= prevenir situacdes de dependéncia e promover a autonomia;

= promover as relacdes pessoais e entre as geracgoes;

= favorecer a permanéncia do idoso no seu meio habitual de vida;

= contribuir para retardar ou evitar ao maximo o internamento em instituicdes;

= promover estratégias de desenvolvimento da autoestima, da autonomia, da

funcionalidade e da independéncia pessoal e social do utilizador.

O Centro de Dia da SCMA foi inaugurado a 5 de maio de 1997, com capacidade para 30
utentes (SCMA, 2017), a quem presta 0s seguintes servi¢os, em equipamento proprio, de 22
a sabado, entre as 8h e as 18h:

= alimentacdo;

= cuidados de higiene, conforto e imagem;

= administracdo de farmacos quando prescritos;

= tratamento de roupa;
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transporte;

servicgo de limpeza;

servigos de Fisioterapia.
servico de apoio Gerontologico;

atividades ludico-ocupacionais de animacao (SCMA, 2016).

3.2.3. Servico de Apoio Domiciliario

O SAD é uma

resposta social, desenvolvida a partir de um equipamento, que consiste na prestacao
de cuidados individualizados e personalizados no domicilio a individuos e familias
quando, por motivo de doenca, deficiéncia ou outro impedimento, ndo possam
assegurar temporaria ou permanentemente, a satisfacdo das necessidades basicas e/ou

as atividades da vida diaria (MTSSS, 2015, p. 61).

Séo objetivos do SAD (ISS, 2016):

promover a qualidade de vida das pessoas e familias;

contribuir para a conciliacdo da vida familiar e profissional do agregado familiar;
contribuir para a permanéncia das pessoas no seu meio habitual de vida, retardando
ou evitando o recurso a estruturas residenciais;

promover estratégias de desenvolvimento da autonomia;

prestar os cuidados e servicos adequados as necessidades dos utentes;
facilitar o acesso a servicos da comunidade;

reforcar as competéncias e capacidades das familias e de outros cuidadores.

O SAD da SCMA presta 0s seguintes servicos a populacdo, de 22 a sdbado, das 8h as 17h:

cuidados de higiene e conforto pessoal,

higiene habitacional;

fornecimento e apoio nas refei¢des, respeitando as dietas clinicamente prescritas;
tratamento da roupa;

atividades de animagéo;

administracdo de medicacdo, quando prescrita;
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= formacéo e sensibilizacdo dos familiares e cuidadores informais para a prestacao de
cuidados aos utentes;
= transporte (SCMA, 2016).

Para um apoio mais abrangente e considerando as necessidades apresentadas pelos utentes e
familiares, os servicos de higiene e conforto podem ser prestados duas vezes por dia a cada

utente. Aos domingos apenas se efetua o servico de distribuicdo de refeicbes (SCMA, 2017).

3.2.4. Creche/Jardim de Infancia

A creche é uma

resposta social, desenvolvida em equipamento, de natureza socioeducativa, para
acolher criancas até aos trés anos de idade, durante o periodo diario correspondente
ao impedimento dos pais ou da pessoa que tenha a sua guarda de facto, vocacionada

para 0 apoio a crianga e a familia” (MTSSS, 2015, p. 60).

O jardim de infancia, equiparado a estabelecimento de educacdo pré-escolar, é definido
como uma resposta social orientada para o desenvolvimento de criancas com idades
compreendidas entre 0s 3 anos e a idade de ingresso no ensino basico (normalmente, 6 anos),
proporcionando-lhes atividades educativas e atividades de apoio a familia (ISS, 2016).
Enquanto respostas de proximidade vocacionadas para 0 apoio a crianca e a familia durante
0 periodo diario correspondente ao impedimento dos pais e/ou outros familiares, estas
estruturas acolhem maioritariamente criancas da prépria freguesia ou concelho onde estdo
instaladas durante os cinco dias Uteis da semana (MTSSS, 2015).
Sdo objetivos da creche e do jardim de infancia (ISS, 2016):
= proporcionar, através de um atendimento individualizado, o bem-estar e
desenvolvimento integral das criangas num clima de seguranca afetiva e fisica;
= colaborar com a familia na partilha de cuidados e responsabilidades no
desenvolvimento das criangas;
= colaborar no despiste precoce de qualquer inadaptacdo ou deficiéncia, assegurando

0 seu encaminhamento adequado.
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= contribuir para a igualdade de oportunidades no acesso a escola e para o sucesso da
aprendizagem e desenvolvimento da expresséo e da comunicagéo;

= estimular a curiosidade e o pensamento critico;

= estabelecer relacdes de colaboracdo com a comunidade;

= apoiar a familia através de fornecimento de refei¢Ges as criancas e de prolongamento

de horérios com atividades de animag&o socioeducativa.

A Creche e o Jardim de Infancia da SCMA, com o nome de “Arco-Iris”, inaugurados em 29
de novembro de 1980 pela Secretéria de Estado da Familia, Dr.2. Maria Teresa Costa
Macedo, com a béncéo do Bispo de Portalegre e Castelo Branco, D. Augusto César Alves
Ferreira da Silva, tém capacidade para 61 criancas (35 e 26, respetivamente), distribuidas
pelas diversas salas e devidamente acompanhadas por uma Educadora de Infancia e uma
Auxiliar (SCMA, 2017).

3.2.5. Lar de Infancia e Juventude

O LIJ ¢ uma “resposta social, desenvolvida em equipamento, destinada ao acolhimento de
criangas e jovens em situacdo de perigo, de duragdo superior a 6 meses, com base na
aplicacdo de medida de promocéo e protecdo” (MTSSS, 2015, p. 61), durante as 24 horas
diarias. O seu raio de abrangéncia alarga-se ao ambito distrital, ou até mesmo continental
em algumas situacbes (MTSSS, 2015).

O LI1J da SCMA, inicialmente denominado de Lar Dr. Armando Moura Neves, tem por
finalidade acolher por um periodo prolongado (mais de 6 meses) jovens do sexo feminino,
dos 13 aos 18 anos, em situacédo de perigo, apoiando o seu desenvolvimento pessoal, social,
interpessoal, comunitario, civico e politico, e estimulando a sua autonomia.

O Lar Dr. Armando Moura Neves foi fundado em 13 de fevereiro de 1921, com a
denominacdo de "Sopa dos Pobres™, na tentativa de acabar com a mendicidade e degradacao
moral vivida pelas ruas de Abrantes. A 30 de novembro de 1963 foi inaugurada uma nova
sede da "Sopa dos Pobres", sendo este edificio doado para ser o Patronato de Santa Isabel,
inaugurado oficialmente em abril de 1978. A designagéo de LIJ surge em 1 de julho de 2004,
com a extingdo do Patronato de Santa Isabel, assegurando assim uma maior estabilidade as

Jovens da Instituigdo.
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Esta resposta social funciona em regime aberto, o que implica livre entrada e saida das jovens
da Instituicdo de acordo com as normas constantes no Regulamento Interno. Esté organizada
de forma a favorecer uma relacao afetiva de tipo familiar, uma vida diaria personalizada e a
integracdo na comunidade, prosseguindo modelos educativos adequados aos Projetos de
Vida das Jovens (SCMA, 2017).

3.2.6. Cantina Social

A cantina social é uma “resposta social, desenvolvida em equipamento, destinada ao
fornecimento de refei¢cBes, em especial a individuos economicamente desfavorecidos,
podendo integrar outras atividades, nomeadamente de higiene pessoal e tratamento de
roupas” (MTSSS, 2015, p. 64).
Sdo objetivos desta resposta social (ISS, 2016):

= garantir alimentagdo a populagdo carenciada;

» promover a autoestima atraves da pratica de habitos de higiene;

= sinalizar e diagnosticar situacdes, tendo em vista um encaminhamento.

A SCMA iniciou o fornecimento de refei¢des a 100 individuos sinalizados pelo ISS em 2012,
ndmero que tem vindo a decrescer, por indicagdo do mesmo Instituto. Atualmente, fornece

refeicBes a 15 individuos beneficiarios de Rendimento Social de Inser¢do ou penséo.

3.3. Missdo

A SCMA dé continuidade a missao histérica de contribuir para a promocdo e dignificacdo
da pessoa humana, a incluséo, a coesdo social e a qualidade de vida de pessoas e familias,
gue por quaisquer motivos ndo possam assegurar as suas necessidades béasicas e/ou
atividades da vida diéria, solidarizando as familias e a sociedade envolvente na organizagao

das respostas sociais adequadas as necessidades de cada momento (SCMA, 2016).

3.4. Visao

Através da fidelidade a matriz da solidariedade e caridade cristds e da inovagdo nos
processos de gestdo, a SCMA visa a melhoria da qualidade dos servicos, o reconhecimento
e o envolvimento da comunidade e a sustentabilidade da instituicdo (SCMA, 2016).
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3.5. Valores
A SCMA assume como valores (SCMA, 2016):

humanidade, solidariedade, caridade e profissionalismo na acéo;

respeito pela dignidade da pessoa humana;

equidade no tratamento dos utentes;

reconhecimento do papel fundamental dos profissionais na qualidade dos servicos;
transparéncia e eficacia na gestao;

reserva da intimidade da vida privada.

3.6. Objetivos
A SCMA tem como objetivos (SCMA, 2016):

garantir a satisfacdo dos seus clientes;

assegurar a qualidade dos servicos e a otimizacdo dos seus recursos;

implementar e melhorar continuamente o sistema de gestéo da qualidade;

garantir a satisfacdo dos seus colaboradores;

assegurar aos colaboradores o desenvolvimento das competéncias profissionais

necessarias ao desempenho das suas funces.
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Capitulo 4: Metodologia

Neste capitulo define-se o0 desenho metodoldgico da investigacédo, através da descricao das
principais op¢des metodoldgicas, técnicas e instrumento de recolha de dados, variaveis em
estudo e tratamento dos dados recolhidos. Segue-se ainda a caracterizagao dos participantes,

terminando com a descricdo dos procedimentos éticos respeitados.
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4.1. Principais Opcdes Metodologicas

O estudo de caso € um método de investigacdo utilizado nas Ciéncias Sociais, que implica
uma apresentacdo rigorosa de dados empiricos, baseada num conjunto de evidéncias
quantitativas e qualitativas (Barafiano, 2008). Consiste no estudo aprofundado de um
fendmeno, de um individuo, de uma familia, de um grupo ou de uma organizagdo (Duhamel
& Fortin, 1999).

Segundo Barafiano (2008, p.102),

é uma investigacdo empirica que (i) estuda um fenémeno contemporaneo, dentro de
um contexto real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto
nédo sdo claramente evidentes; (ii) lida com uma situacdo na qual pode haver muitas
varidveis de interesse; (iii) conta com muitas fontes de evidéncia; e (iv) precisa do
desenvolvimento prévio de proposicOes tedricas para orientar a recolha e a analise de

dados.

Permite descrever e explicar intervencgdes e ligacGes causais entre estas, em contexto real,
ilustrar certos aspetos dentro de uma avaliacdo, constituir-se num estudo de uma avaliacéo
de estudo, investigar eventos em que o investigador tem um pequeno ou nulo controlo,
quando o fenédmeno contemporaneo em estudo ndo pode ser manipulado (Barafiano, 2008)
ou estudar uma teoria ou um caso tido como especial e Unico (Duhamel & Fortin, 1999).
Através de questBes do tipo «qual?», «como?» e «porqué?», identificam-se trés tipos de
estudos de caso, respetivamente: exploratdrio, descritivo ou explicativo (Barafiano, 2008).
Os estudos exploratérios tém um carécter provisorio, ja que se realizam para obter um prévio
conhecimento do fendmeno que se quer estudar (Coutinho, 2014). Os estudos descritivos
permitem uma descricdo dos dados, sob a forma de palavras, nimeros ou enunciados
descritivos de relagGes entre varidveis (Fortin, 1999).

O estudo de caso como método de investigacdo permite abordar uma pandplia de evidéncias,
como documentos, entrevistas e observacgoes, para conhecer melhor uma populagéo. Deve,
portanto, ser significativo, completo, considerar perspetivas alternativas, explorar evidéncias
suficientes e ser escrito de forma a manter o interesse do leitor (Barafiano, 2008). Permite

assim obter informacé&o detalhada sobre um fendmeno, extrair ideias, ligagdes entre variaveis
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e verificar hipdteses, no entanto, os seus resultados ndo podem ser generalizados a outras
populacbes ou situagdes, podendo ser dificilmente comparaveis ou incompletos (Duhamel
& Fortin, 1999).

A perspetiva quantitativa centra-se na analise de factos e fendmenos observaveis através da
medicao/avaliagdo de varidveis comportamentais e socioafetivas, passiveis de serem
comparadas e relacionadas. Na perspetiva qualitativa, o objeto de estudo séo as intengdes e
situacOes, de forma a investigar ideias, descobrir significados nas a¢des individuais e nas
interacdes sociais.

Segundo o alcance temporal, a investigacdo pode ser transversal (estudo dos sujeitos num
dado momento) ou longitudinal (estudo dos sujeitos em diferentes momentos) (Coutinho,
2014).

Tendo em conta os pressupostos ja enunciados, considerou-se o estudo de caso como a
metodologia que melhor responde a questdo de investigacdo, através de um estudo de

natureza quantitativa, do tipo exploratério, descritivo e transversal.

4.2. Técnicas de Recolha de Dados

Existem varias formas de recolher dados, nomeadamente, por notacdo, descri¢do, inquérito,
testes e medicdo (Coutinho, 2014). No presente estudo recolheram-se dados por inquérito.
Designa-se de inquérito toda a atividade de investigacdo durante a qual séo recolhidos dados
junto de uma populacdo ou amostra, com o objetivo de avaliar atitudes, opinides, crencas ou
comportamentos (Duhamel & Fortin, 1999), expressas pelos proprios participantes
(Coutinho, 2014).

Existem duas técnicas de inquérito: entrevistas e questionarios. Em ambas as situacdes, o
avaliado esta sempre numa situacdo desfavoravel perante o avaliador e limita-se a utilizar a
linguagem como forma de expressédo (Barafiano, 2008). Na entrevista, as perguntas sao feitas
pelo investigador, por telefone ou presencialmente, e pode envolver um Unico entrevistado
ou um grupo (focus group), tornando-se mais dispendiosa (tempo e custos) (Coutinho, 2014).
Por questionario, o participante 1€ ele préprio a questao e escreve a sua resposta, permitindo
a recolha de dados junto de um grande nimero de sujeitos (Barafiano, 2008), através do
preenchimento de formulérios, regra geral, impressos, que podem ser enviados por correio

ou entregues em mé&o, ou por email (via eletronica) (Coutinho, 2014).
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4.3. Instrumento de Recolha de Dados

Os instrumentos de recolha de dados permitem coletar os dados que fornecerédo resposta a
questdo de investigacdo, pelo que devem ser assegurados pressupostos de fidelidade e
validade (Fortin, 1999).

O inquérito por questionario, dentro desta modalidade, € uma técnica que permite a obtencao
de informacdo mais concreta, com menor liberdade do inquirido para responder e com maior
facilidade de andlise da informacdo recolhida. O questionario permite a obtencdo de
informacdo em primeira méo sobre aspetos essenciais que se consideram relevantes para o
estudo, o que pressup8e que o avaliador tenha bastantes conhecimentos sobre o tema. As
questdes elaboradas nos questionarios podem incidir sobre fatos ou sobre opinides, sob a
forma de questbes abertas (0 avaliado responde como quer a uma questdo que prevé a
possibilidade de respostas muito complexas), questdes fechadas (o avaliado opta por uma
lista pré-estabelecida de respostas possiveis escolhidas pelo avaliador) ou questdes em
arvore (resposta a certas questdes é determinada pelas precedentes). As questdes fechadas
podem ser dicotdmicas (sim/ndo) ou de resposta multipla e tém a grande vantagem de
facilitar a codificacdo na analise dos resultados, no entanto podem restringir as respostas. A
escolha do tipo de questdes é determinada pelo tipo e grau de concretizagdo da informacao
procurada, de forma a obter a informacdo pretendida. As questdes devem ser claras para o
avaliado, com vocabulario simples e usual, evitando termos vagos como “muitos” e
“frequentemente” e negacdes em frases interrogativas e duplas negagdes; a ordem e a
pertinéncia das questdes devem ser devidamente ponderadas, incluindo questdes de varios
tipos; as questdes fechadas devem prever todas as possiveis respostas ou conter a opgao
“outros”. O ideal ¢ encontrar o equilibrio nas possibilidades de resposta definidas, s
possivel de ser encontrado por um investigador conhecedor da problemética. Da combinacao
dos Vvarios tipos de questBes surgem os questionarios mistos, frequentemente utilizados em
investigacdo (Barafiano, 2008). Regra geral, recorre-se ao questionario para inquirir um
grande nimero de pessoas no sentido de caracterizar o grupo, estando associado a planos de
investigacdo de cariz quantitativo (Coutinho, 2014). Quando o questionario esta definido a
priori, é necessaria a realizacdo de um pré-teste, ou seja, um ensaio do questionario em
pequena escala, de forma a averiguar se 0 mesmo ¢ de facto aplicavel e se ajudara a resolver
os problemas em estudo. Para tal, primeiramente colocam-se as questdes a um ndmero

reduzido de pessoas, solicitando respostas comentadas e observacdes sobre o significado que
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atribuem as mesmas, 0 que permite averiguar como as questdes e as respostas sdo
compreendidas e evitar erros de vocabulario e de formulagdo. De seguida, deve prever-se ao
pormenor todo o tratamento a efetuar as respostas, de forma a detetar possiveis questdes
dispensaveis e assim chegar a conclusdo se o questionario é adequado ou ndo (Barafiano,
2008). A aplicagdo do questionario pode ser feita pelo préprio investigador, por
entrevistadores profissionais ou por correio, consoante a sua disponibilidade de tempo e de
dinheiro (Barafiano, 2008).

Neste trabalho, a recolha de dados foi feita por inquérito, sob a forma de questionario. Tendo
em conta a problematica, os objetivos do estudo, as caracteristicas da populacéo e a questdo
de investigacéo, optou-se pelo Instrumento de Avaliacdo da Satisfacdo Profissional (IASP),
criado em 2002 pelo Centro de Estudos e Investigacdo em Salde da Universidade de
Coimbra (CEISUC) (Santos, 2015). O IASP tem vindo a ser utilizado em Portugal para
avaliar a satisfacdo profissional em profissionais da area da satde (Tavares, 2008; Ferreira
& Antunes, 2009; Batista, Santos, Santos & Duarte, 2010; Ferreira, 2011; Azevedo, 2012;
Matos, 2012), sendo considerado excelente, em termos de fiabilidade, com um Alpha de
Cronbach acima de 0,71 e, na maioria das situacdes, acima de 0,90 (Tavares, 2008; Ferreira,
2011; Azevedo, 2012). Este instrumento avalia a satisfacdo profissional através da qualidade
do local de trabalho, da qualidade da prestacdo de cuidados, da melhoria continua da
qualidade e da satisfacdo global, segundo o esquema representado pela seguinte figura:
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Enquadramento profissional:

Dados sociodemograficos: Local de trabalho

Sexo Horario

Idade Vinculo

Situagio familiar Funcdes de gestdo

Habilitacdes literarias Categoria Profissional
Tempo de servigo

N 7

N4

N

SATISFACAO PROFISSIONAL

LOCAL DE
TRABALHO

Politica de

Recursos

Humanos:

» Orgos de Diregio

* Recursos
Humanos

Moral:
* Estado de Espirito
* Superior

PRESTACAO DE
SERVICOS

Atendimento
Coordenagao dos
Servigos
Capacidade dos
Profissionais
Sensibilidade
Condigdes das
Instalagdes
Informacdes
Custo dos Servigos

QUALIDADE

Melhoria Continua
da Qualidade

Adequaggo da
Formacéo
Utilizagao

Recomendacgéo

Escolha de Novo

Hierarquico

Recursos

Tecnologicos e

Financeiros:

* Local de Trabalho
e Equipamento

* Vencimento

Figura 2 - Modelo conceptual do IASP (adaptado de Ferreira & Antunes, 2009)

A sua primeira versdo, com 138 itens, intitulado de Hospital Employee Judgment System
(HEJS), foi desenvolvida por Nelson e colaboradores (1992) e aplicada como teste piloto em
10 hospitais a 6315 funcionarios, em 1989. Estes testes iniciais foram realizados tendo em
vista obter informacdo preliminar acerca das propriedades psicométricas das questdes;
informacdo acerca da logistica do processo de recolha dos questionarios e do seu formato; e
informacdo necessaria para a revisao do questionario, com o objetivo de avaliar a qualidade
do servico hospitalar, na perspetiva dos profissionais de saude. A versdo final ficou
constituida por 117 questBes de resposta fechada e 4 questbes de resposta aberta, tendo
resultado 13 dimensdes principais: supervisdo, local de trabalho e equipamento, pessoal,
relacdo entre os servigos, moral, vencimento, beneficios, contratacdes e promocoes,
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estabilidade no emprego, liderancas, qualidade global do hospital, progresso da qualidade e
avaliacdo global do hospital (Nelson et al, 1992).

Validado para a populacao portuguesa com o titulo “Esta Unidade de Saude/Hospital como
o seu Local de Trabalho”, o IASP ¢ atualmente constituido por 2 médulos, um aplicado em
contexto hospitalar e outro em cuidados de saude primarios, os quais diferem apenas no que
se refere & caracterizacdo especifica do local de trabalho (Santos, 2015). O instrumento inclui
3 escalas, a Satisfacdo com a Qualidade do local de trabalho, a Satisfacdo com a Qualidade
da prestacdo de servicos e a Melhoria continua da qualidade. Por sua vez, a escala
Satisfacdo com a Qualidade do local de trabalho apresenta-se dividida em diversas
subescalas (Politica de recursos humanos, Moral e Recursos tecnoldgicos e financeiros) e
cada subescala é constituida por diferentes facetas (Org&os de gestdo, Recursos humanos,
Superior hierarquico, Vencimento, Local de trabalho e equipamento) (Ferreira & Antunes,
2009). O instrumento utilizado neste estudo (anexo 1), apo6s as devidas adaptagdes e apos 0
pré-teste, ficou constituido por 25 questbes divididas por 7 grupos, sendo a pergunta 21 de
resposta aberta. O quadro 1 demonstra a estrutura do questionario relativamente as varias

questdes propostas:

Quadro 1 - Estrutura do instrumento utilizado.

ESCALAS SUBESCALAS FACETAS QUESTAO
Dados Profissionais la7
Politica de Recursos Orgdos de Diregdo 14
Humanos Recursos Humanos 10e 11
Qualidade do local de Moral Estado de Espirito 12
trabalho Superior Hierarquico 8
o Local d_e Trabalho e 9
Recursos Tecnologicos e Equipamento
Financeiros Vencimento 13
Qualidade da Prestagdo de Servicos 15
Melhoria Continua da Qualidade 16
Satisfacdo Global 17a20
Recomendaces e Sugestdes 21
Dados Sociodemogréaficos 22a25

Fonte: Ferreira & Antunes (2009)
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O primeiro grupo do questionario foi constituido por questdes relativas aos dados sobre as
fungdes dos colaboradores no seu local de trabalho, nomeadamente, local, tipo de horério de
trabalho, horéario de trabalho, tipo de vinculo, funcdes de gestdo, categoria profissional e
tempo de servico.

No segundo, terceiro e quarto grupos do instrumento, solicitou-se aos participantes que, em
funcdo dos itens apresentados nas Escalas (i) Satisfacdo com a Qualidade do local de
trabalho (QLT); (ii) Satisfacdo com a Qualidade da prestacdo de servicos (QPS) e (iii)
Melhoria continua da qualidade (MCQ), assinalassem a op¢do que melhor exprimia a sua
opinido numa escala de Likert, em que Mau (0), Regular (50), Bom (70), Muito Bom (90),
Excelente (100) e N&o se aplica.

O quinto grupo foi composto por um conjunto de questdes sobre a Satisfacdo global (SG), a
serem respondidas numa escala de concordancia de quatro itens, em que 1 corresponde a
“Claro que ndo” e 4 a “Claro que sim”, e por uma pergunta dicotomica de resposta sim/ néo.
O sexto grupo, sobre Recomendac0es e Sugestdes, foi constituido por uma questéo aberta
em que se questiona como melhoraria a qualidade dos servi¢os prestados.

O ultimo grupo do questiondrio foi composto por questbes relativas ao perfil
sociodemogréfico dos colaboradores, nomeadamente, sexo, situacao familiar e habilitagdes
literérias.

Primeiramente, o questionario foi submetido a um pré-teste, que consistiu no preenchimento
do mesmo por uma amostra de trés pessoas, que refletia a diversidade da popula¢do em
estudo. O preé-teste visou verificar se as questdes eram bem compreendidas, detetar eventuais
dificuldades no seu preenchimento e recolher todos os comentéarios relevantes para o seu
aperfeicoamento, o que permitiu fazer algumas corre¢cdes, nomeadamente em termos de
linguagem, para que fosse melhor compreendido. A aplicacdo do questionario, apés
realizacdo do pré-teste, decorreu entre marco e abril de 2018, a todos os grupos profissionais,
de todas as respostas sociais e equipamentos da SCMA, inclusive a colaboradores em
auséncia temporaria ao servi¢o por motivo de doenca (baixa), em formato papel.

A andlise da consisténcia interna do instrumento foi verificada através do coeficiente Alpha
de Cronbach, considerado como o indicador mais aconselhado para instrumentos do tipo
escala de Likert ou rating (Fortin, 1999; Coutinho, 2014). O coeficiente varia entre 0,00 e
1,00. Quanto mais elevado for, maior consisténcia interna tem o instrumento (Fortin, 1999).

Apresentam-se no seguinte quadro os coeficientes obtidos no presente estudo, bem como os
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obtidos noutros trabalhos de investigacdo, onde se verifica que o instrumento apresentou

valores de consisténcia interna aceitaveis em todas as escalas, subescalas e facetas, a exce¢do

da faceta Estado de espirito («¢=0,449), que ndo sera tida em conta na andlise.

Quadro 2 - Alpha de Cronbach nas diferentes escalas, subescalas e facetas do IASP, no presente estudo e

noutros.
DIMENSOES Alpha de Cronbach
. . Azevedo | Fonseca | Carvalho
Dimensao Escala Subescala Faceta (2012) (2014) (2014) Presente
Satisfacdo Total - - - 0,953
Qualidade do Local de Trabalho 0,901 0,893 0,954 0,938
Politica de Recursos Humanos 0,904 0,895 0,876 0,882
Orgéos de
Direcio 0,910 0,909 0,941 0,912
Recursos 0,904 0,897 0,831 0,819
Humanos
Moral 0,904 0,900 0,961 0,945
D 0910 | 0902 | 0892 | 0449
Espirito
Superior 0,907 0,902 0,973 0,968
Hierarquico
Recursos Tecnologicos e 0910 | 0898 | 0792 | 0810
Financeiros
Local de
Trabalho e 0,927 0,906 0,872 0,786
Equipamento
Vencimento 0,929 0,929 0,803 0,931
Qualidade da Prestagdo de Servicos 0,910 0,901 0,892 0,883
Melhoria Continua da Qualidade 0,907 0,901 0,927 0,858
Satisfagdo Global 0,913 0,894 0,754 0,768

4.4. Definigéo de Variaveis

Antonimo de constante, entende-se por variavel um atributo que pode assumir diferentes

valores (Coutinho, 2014). Corresponde a qualidades, propriedades ou caracteristicas de

objetos, pessoas ou situagdes, que exprime diferentes valores de graus, quantidades,

diferencas (Fortin, 1999). Devem ser definidas com clareza, objetividade e de forma

operacional, para impedir comprometimento ou risco de invalidar a pesquisa (Coutinho,

2014).
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4.4.1. Variadvel Dependente

A variével dependente é a que sofre o efeito da varidvel independente, correspondendo ao
comportamento, resposta ou resultado observado resultante da presenca da variavel
independente (Fortin, 1999). A variavel dependente em estudo foi a satisfacdo no trabalho.
Esta varidvel é multidimensional, sendo composta por quatro escalas: Qualidade do local de
trabalho, a Qualidade da prestacdo de servicos, a Melhoria continua da qualidade e a
Satisfacdo Global, que estdo operacionalizadas em subescalas e facetas, como mostra o

quadro 1.

4.4.2. Variaveis Independentes

As variaveis independentes sao consideradas para Fortin (1999), como um contributo, causa
ou elemento que o investigador manipula (no caso dos estudos experimentais) para medir o
seu efeito na variavel dependente. As varidveis independentes do presente estudo foram
agrupadas em variaveis sociodemogréaficas (sexo do individuo, idade, situacdo familiar, grau
de ensino) e variaveis profissionais (local de trabalho, tipo de horario, carga horaria semanal,
vinculo laboral, desempenho de func@es de coordenacado, de gestdo ou de chefia, categoria

profissional, tempo de exercicio profissional na SCMA).

4.5. Tratamento dos Dados

Os dados recolhidos através dos questionarios foram compilados numa base de dados
informatizada, e analisados com recurso a estatistica descritiva e inferencial, utilizando o
programa SPSS® (versdo 24). Através da estatistica descritiva, determinaram-se as
frequéncias absolutas e percentuais, as medidas de tendéncia central (média,
minimo/méximo), as medidas de dispersao (desvio-padrdo), sempre que aplicaveis. No que
se refere & estatistica inferencial, recorreu-se a testes paramétricos e ndo paramétricos em
funcdo do nivel de mensuracéo e da natureza da distribuicdo das variaveis quantitativas. Para
confirmar os pressupostos dos testes, nomeadamente a referida normalidade de distribui¢do
de valores e homogeneidade de variancias, foram utilizados o teste de Kolmogorov-Smirnov
ou o teste de Shapiro-Wilk, consoante a dimensdo da amostra era superior ou igual a 30 ou
inferior a 30, respetivamente, e o teste de Levene. Assim, sempre que Se reuniram as
condicBes para tal, utilizaram-se testes paramétricos, no sentido de comparar médias entre

grupos. Foram usados o teste t de Student ou Analise de Variancia (ANOVA) quando 0s
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grupos em comparacdo eram dois ou mais de dois, respetivamente. Nos casos em que se
considerou mais adequado utilizar testes ndo paramétricos, foram usados os testes U de
Mann-Whitney e de Kruskal-Wallis, no sentido de comparar as medianas de dois ou mais de
dois grupos, respetivamente. Para a analise das relacdes entre as variaveis, teve-se como
referéncia o nivel de significancia de 5%, ou seja, assumiu-se que sempre que o valor de p
fosse igual ou inferior a 0,05 observavam-se diferencas entre as amostras testadas nédo
devidas ao acaso, rejeitando-se a hipotese nula. Sempre que o valor de p foi superior a 0,05,
considerou-se que se tratou de diferencas estatisticas ndo significativas, ndo se rejeitando a
hip6tese nula.

A pergunta aberta foi tratada com recurso a anélise de contetido e com apoio dos programas
QDA MINER LITE v2.0.5 e SPSS® (versdo 24), numa ldgica de complementaridade entre
0 paradigma qualitativo e quantitativo. A andlise de conteddo é um método utilizado para a
andlise de texto, sob a forma escrita ou oral, adequada em planos quantitativos com
perguntas abertas que originam dados textuais que precisam de ser analisados (Coutinho,
2014). A semelhanca da analise de dados quantitativos, a analise de contetido procura
sintetizar e reduzir a quantidade de informacdo disponivel, para permitir uma interpretacédo
das principais tendéncias e padrbes presentes nos dados (Lima, 2013). A analise de contetido
do tipo exploratério, como é o caso, pressupfe a passagem por trés fases sucessivas:

1. pré-andlise: corresponde a organizacdo do material, escolha dos documentos a serem
analisados, formulacdo de hipoteses ou questdes norteadoras, elaboracdo de
indicadores que fundamentardo a interpretacdo final. Devem ser respeitadas regras
de exaustividade (ndo omitir nada), de representatividade da amostra, de
homogeneidade (dados devem referir-se ao mesmo tema e serem recolhidos da
mesma forma), exclusividade (um elemento s6 deve ser classificado em uma
categoria) e pertinéncia (adaptacdo dos documentos ao conteudo e ao objetivo da
investigacao).

2. exploracdo do material: trata-se da organizacdo dos dados brutos e da sua
transformacdo em segundo um quadro de referéncia, sendo a etapa mais longa e
cansativa deste método. Através de um processo sistematico de codificacdo (recorte,
enumeracéo e categorizacao), os dados brutos sdo transformados.

3. tratamento dos resultados (a inferéncia e a interpretagdo) (Coutinho, 2014).
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Assim, cada segmento de resposta foi codificado segundo as caracteristicas que o atribuiam
a cada uma das categorias e subcategorias definidas no sistema de categorias para
codificacdo dos dados, desenvolvido com base nas escalas, subescalas e facetas do IASP,
como esta demonstrado no Dicionario de Categorias em anexo. De modo a procurar
minimizar possiveis enviesamentos associados ao processo de classifica¢cdo, no momento
posterior a classificacdo das unidades em anélise nas diversas categorias, optou-se por
avaliar a objetividade dessa classificacdo a partir de um grau especifico de concordancia
entre dois elementos avaliadores, denominado de acordo interjuizes (Fonseca, Silva & Silva,
2013). Foi encontrado uma taxa de fiabilidade intercodificadores de 90%, tal como proposto
por Lima (2013), garantindo a reprodutividade do processo de codificacao.

Para apresentacdo dos resultados, quer da analise qualitativa, quer da quantitativa, e de modo

a facilitar a sua compreenséo, utilizaram-se tabelas e graficos.

4.6. Populacdo e Amostra

A populacdo de um estudo é o “conjunto de todos os resultados, respostas, medidas ou
contagens que sdo de interesse”, enquanto amostra ¢ um ‘“‘subconjunto da populagdo”
(Larson & Farber, 2004, p. 2), com selecdo de unidades de amostra de forma arbitraria em
funcdo da conveniéncia da investigacao, que limita a inferéncia dos resultados (Barafiano,
2008). Numa amostra de conveniéncia fazem parte apenas as pessoas disponiveis (Larson &
Farber, 2004).

Neste trabalho, entendeu-se como populacdo os colaboradores da SCMA, que, através de
um método de amostragem ndo probabilistico, constituiram uma amostra de conveniéncia,
de 90 colaboradores, 0 que corresponde a uma taxa de resposta de 64,7%, conforme mostra

a tabela 1.
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Tabela 1 - Taxa de resposta por equipamento.

Equipamento Efetivos Respondentes Taxa de Resposta
Creche e Jardim de Infancia 16 11 68,8%
Lar de Infancia e Juventude 9 6 66,7%
Centro Médico 4 4 100%
Estrutura de Apoio a ldosos 110 69 62,7%
Total 139 90 64,7%

Pela andlise das tabelas 2, 3 e 4 e grafico 1 verifica-se que a amostra em estudo se constituiu,
na sua maioria, por colaboradores do sexo feminino (92,9%), com uma média de idades a
rondar os 46 anos, casados (72,0%), com o ensino secundario (38,6%) ou basico (33,7%)
completos, afetos a estruturas de apoio a idosos (76,7%). Quanto ao tipo de horério, a
amostra dividiu-se equitativamente por horérios fixos (51,1%) e por turnos (48,9%) e a
maioria trabalhou 37 horas por semana (40,2%), em regime de contrato por tempo
indeterminado (65,9%). Dividiam-se por 28 categorias profissionais, na sua maioria
operacionais (86,2%), a trabalhar na instituicdo, em média, h4 aproximadamente 14 anos,

sendo que apenas 27,3% assumiu desempenhar fungdes de coordenacdo, gestao ou chefia.
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Tabela 2 - Dados sociodemograficos.

Sexo N %
Feminino 79 92,9
Masculino 6 71
Omissos: 5

Idade N %
<40 17 20,7
40 -50 38 46,3
>50 27 32,9
Omissos: 8

Médiatdesvio padrédo 46,318,0
Minimo 27

Méximo 62
Situacao Familiar N %
Casado/Unido facto 59 72,0
Solteiro 9 11,0
Viavo 2 2,4
Divorciado 11 13,4
Separado 1 1,2
Omissos: 8

Grau de Ensino N %
Ensino primario 10 12,0
Ensino bésico 28 33,7
Ensino secundario 32 38,6
Ensino superior 13 15,7

Omissos: 7
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Tabela 3 - Dados profissionais.

Local de Trabalho N %
Creche e Jardim de Infancia 11 12,2
Lar de Infancia e Juventude 6 6,7
Centro Médico 4 4,4
Estrutura de Apoio a ldosos 69 76,7
Tipo de Horario N %
Fixo 46 51,1
Turnos 44 48,9
Horario de Trabalho N %
<35 h/semana 6 6,9
35 h/semana 13 14,9
37 h/semana 35 40,2
39 h/semana 24 27,6
40 h/semana 9 10,3
Omissos: 3

Vinculo Laboral N %
Contrato por tempo indeterminado 58 65,9
Contrato a termo certo 23 26,1
Prestacéo de servicos 7 8,0
Omissos: 2

Categoria Profissional N %
Operacionais 75 86,2
De suporte 12 13,8
Omissos: 3

Tempo de servico na SCMA N %
<10 anos 27 32,5
10 — 20 anos 33 39,8
>20 anos 23 21,7
Omissos: 7

Médiatdesvio padréo 14,549,4
Minimo 0,3

Maximo 35
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Gréfico 1 - Distribuigdo das respostas a pergunta “desempenha fungdes de coordenagio, gestdo ou chefia?”.

Desempenha Fungdes de Coordenacéo, Gestao ou Chefia?

x N=64
: N=24
0 10 20

30 40 50 60 70
Frequéncias

Tabela 4 - Categorias profissionais.

Categorias Profissionais

Categoria N % Categoria N %
Ajudante de a¢do educativa 8 9,2 Fisioterapeuta 1 1,1
Ajudante de cozinha 4 4,6 Gerontdlogo 1 1,1
Ajudante de lar 9 10,3 Médico 1 1,1
Ajudante familiar 6 6,9 Monitor 1 1,1
Ajudante ocupacional 1 1,1 Motorista 1 1,1
Auxiliar de acdo médica 17 19,5 Nutricionista 1 1,1
Auxiliar de fisioterapia 1 1,1 Operador de lavandaria 3 34
Auxiliar de servicos gerais 12 13,8 Psicélogo 1 1,1
Chefe de compras 1 1,1 Rececionista 2 2,3
Coordenador 1 1,1 Técnico de contabilidade 1 1,1
Diretor técnico 3 3,4 Tecnico de recursos 1 11
humanos

Educador 2 2,3 Técnico de secretariado 3 34
ggé?gregado de  servigos 1 1,1 Técnico de servi¢o social 1 1,1
Enfermeiro 3 3,4
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4.7. Procedimentos Eticos

De forma a cumprir todos os procedimentos éticos inerentes a esta investigacdo, foi
solicitada autorizacdo para a recolha de dados @ Mesa Administrativa da SCMA, mediante
oficio, tendo-se iniciado a recolha de dados apos a devida autorizagdo. O respeito pela
colaboracéo voluntaria dos participantes, a confidencialidade e o anonimato da informacéo
recolhida foram salientados no proprio questionario e garantidos ao longo de toda a
investigagdo. A explicagdo do estudo e a sua pertinéncia foram também expressos na

primeira pagina dos questionarios.
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Capitulo 5: Apresentacdo e Analise dos Resultados

Apresentam-se neste capitulo os principais resultados obtidos, tendo por base os dados
recolhidos com a aplicacdo do instrumento IASP, no que respeita a satisfacdo profissional e
seus determinantes. Expdem-se ainda os resultados da analise qualitativa a questdo aberta
do IASP.
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5.1. Satisfacdo Profissional

Na tabela seguinte (5) esquematizam-se os valores medios de satisfacdo dos colaboradores
participantes no estudo, no que respeita a Satisfagdo total, as escalas (Qualidade do local de
trabalho, Qualidade da prestacdo de servicos e Melhoria continua da qualidade),
subescalas (Politica de recursos humanos, Moral e Recursos tecnoldgicos e financeiros) e
respetivas facetas do IASP (Orgéos de direcdo, Recursos humanos, Superior hierarquico,

Local de trabalho e equipamento e Vencimento).

Tabela 5 - Satisfacdo profissional no total e por escala, subescala e faceta.

Escala Subescala Faceta
Orgéos de diregdo
Politica de recursos 48,2%
humanos (x22,3)
52,7% Recursos humanos
(x16,4) 55,8%
(x16,1)
Qualidade do local de Moral hisellfzfqulj?I:O
trabalho 66,2% 65.20%
58,7% (+16,8) (+1’9 6)
Satisfacdo Total (x14,1) -
60,1% Local de trabalho e
(*12.1) Recursos tecnoldgicos e equggag;znto
financeiros 1
52,2% Ve(r;clin;(;ZIto
(+17,9) 42.4%
(£28,4)
Qualidade da prestagéo de servicos
65,7%
(x12,5)
Melhoria continua da qualidade
60,5%
(x13,2)

+ desvio padrédo

A Satisfacdo total, que representa a média da satisfacdo das escalas Qualidade local
trabalho, Qualidade na prestacdo de servigos e Melhoria continua da qualidade, foi de
60,1% (DP£12,1), estando no nivel “regular”. A satisfacdo média com a Qualidade do local
de trabalho foi de 58,7% (DP+14,1), com a Qualidade da prestacao de servicos de 65,7%
(DP£12,5) e com a Melhoria continua da qualidade de 60,5% (DP+13,2).

Analisando todas as facetas que constituem o IASP, a média mais elevada de satisfagdo

surgiu no Superior hierarquico (65,2%+19,6). A mais baixa, atingindo o nivel “mau”,
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correspondeu a satisfacdo com o Vencimento (42,4%+28,4), seguida da satisfacdo com os
Orgéos de direcdo (48,2%+22,3).

5.1.1. Qualidade do Local de Trabalho

A escala Qualidade do local de trabalho é composta pelas subescalas Politica de recursos

humanos, Moral e Recursos tecnoldgicos e financeiros. A tabela 6 mostra a distribuicdo das

respostas dadas para as referidas escala e subescalas.

Tabela 6 - Distribuicdo das respostas referentes a escala Qualidade do local de trabalho e respetivas

subescalas.
Dimensdes Respostas
Escala Subescala Exc MBom Bom Reg Mau 2 Mgﬂ;ai
Qua”dade do local de n 123 332 747 1069 250 2521 58,7+
trabalho % 49 13,2 29,6 42,4 9,9 100 14,1
Politica de n 17 59 175 439 91 781 52 7+
recursos -
humanos % 272 7,6 22,4 56,2 11,7 100 16,4
Moral n 90 207 409 361 51 1118 66,2+
% 81 18,5 36,6 32,3 4,6 100 16,8
Recursos n 16 66 163 269 108 622 52 2+
tecnoldgicos e o
financeiros % 26 10,6 26,2 43,2 17,4 100 17,9

Nota: o valor de = corresponde ao somatério de todas as respostas dadas em todos os itens que constituem a
referida escala e suas subescalas.

A média da satisfacdo com a Qualidade do local de trabalho foi de 58,7% (DP+14,1), sendo
considerada “regular”. Na distribui¢do das respostas por niveis de satisfacdo, verifica-se que
42,4% a consideraram “regular”, 29,6% “bom”, 13,2% “muito bom”, 9,9% “mau” e 4,9% a
consideraram “excelente”.

A média da satisfacdo com a Politica de recursos humanos foi de 52,7% (DP+16,4) e
classificada como “regular”, com 56,2% das respostas a considerarem “regular”, 22,4%
“pom”, 11,7% “mau”, 7,6% “muito bom” e apenas 2,2% a considerarem “‘excelente”.

A satisfacdo média relativamente a subescala Moral foi de 66,2% (DP+16,8), a mais alta
dentro desta escala, mas classificada ainda como “regular”, e distribuida da seguinte forma:
36,6% responderam “bom”, 32,3% “regular”, 18,5% “muito bom”, 8,1% “excelente” e
apenas 4,6% “mau’”.

Relativamente a satisfagdo com os Recursos tecnoldgicos e financeiros, a média foi de

52,2% (DP£17,9), classificada como “regular”. A distribuigdo das respostas por niveis de
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satisfacdo foi de 43,2% no “regular”, 26,2% no “bom”, 17,4% no “mau” e 13,2% no
“excelente” e “muito bom”.

A subescala Politica de recursos humanos é composta pelas facetas Orgéos de direcéo e
Recursos Humanos. Nas tabelas 7 e 8 apresenta-se a distribuicdo das respostas por itens,

dentro de cada faceta.

Tabela 7 - Distribuicio das respostas referentes a faceta Orgaos de direcéo e respetivos itens.

Dimensdes Respostas
Médiat

Faceta Itens Exc MBom Bom Reg Mau pX DP
Orgéos de direcéo o4 23 58 204 53 342 48,2+
% 1.2 6,7 17,0 59,6 15,5 100 22,3
Reconhecimento = 1 7 17 49 14 88 49 7+
Clos Orgaos de % 11 8,0 19,3 55,7 159 100 253

direcdo ' ' ' ' ' '
Comunicacgdo " 1 0 18 49 12 86 50,6+
% 12 7,0 20,9 57,0 14,0 100 24,1
Queixas e f 1 6 1 56 11 85 49 5+
objecdes % 1.2 7.1 12,9 65,9 12,9 100 22,9
Planificacgdo de " 1 4 12 50 16 83 45,8+
atividades % 12 4.8 14,5 60,2 19,3 100 25,2

Relativamente aos Orgdos de direcdo, a média da satisfacdo foi 48,2% (DP+22,3),
classificada como “mau”. Com 59,6% a classificar a satisfacdo em “regular”, 17%
classificaram “bom”, 15,5% “mau” e 7,9% “muito bom” e “excelente”.

Na ultima posi¢cdo, com o valor mais baixo dentro desta faceta, a satisfacdo média com o
item Planificacéo de atividades foi de 45,8% (DP+25,2), classificada no nivel “mau”, com
60,2% das respostas a caberem no grau “regular”, 20,5% nos niveis “excelente”, “muito
bom” ¢ “bom” e 19,3% no “mau’.

Por sua vez, a satisfacdo média com o item Queixas e objecdes foi de 49,5% (DP+22,9), no
limite do nivel “mau”, com 65,9% a considerarem “regular”, 12,9% “bom”, também 12,9%
“mau” e 8,3% “muito bom” ¢ “excelente”.

A satisfacdo média com o item Reconhecimento dos érgdos de direcdo foi de 49,7%

(DP£25,3), também no nivel “mau”, com 55,7% a considerarem “regular”, 19,3% “bom”,

15,9% “mau” e 9,1% “muito bom” e “excelente”.

74



Satisfagdo dos Colaboradores de uma IPSS: Estudo de Caso

A satisfacdo média com o item Comunicacao foi de 50,6% (DP+24,1), j4 um valor “regular”,
com 57,0% a considerarem “regular”, 20,9% “bom”, 14,0% “mau” e 8,2% “muito bom” e

“excelente”.

Tabela 8 - Distribuicdo das respostas referentes a faceta Recursos humanos e respetivos itens.

Dimensdes Respostas
Médiat
Faceta Itens Exc MBom Bom Reg Mau z DP
RecUrsos humanos n 13 36 117 235 38 439 55,8+
% 3,0 8,2 26,7 53,5 8,7 100 16,1
Continuidadedo ™ 4 6 22 51 6 89 56,5+
pessoal % 45 6,7 24,7 57,3 6,7 100 21,2
Proporcéo o 3 10 21 50 5 89 58,1+
hierarquica % 34 11,2 23,6 56,2 5,6 100 20,9
NUmero de n 1 7 15 43 22 88 44,7+
profissionais % 11 8,0 17,0 48,9 25,0 100 28,8
Trabalho de o 2 6 28 48 2 86 59,30+
equipa % 23 7,0 32,6 55,8 23 100 16,6
L n 3 7 31 43 3 87 60,3+
comunicagaooi 5, gy 356 494 34 100 185

A faceta Recursos Humanos obteve uma satisfacdo média de 55,8% (DP+16,1), classificada
como “regular’, com 53,5% da amostra a classificar a satisfagdo em “regular”, 37,9%
“excelente”, “muito bom” e “bom” e 8,7% “mau’.

O item com a satisfacdo média mais baixa nesta faceta, no nivel “mau”, foi 0 Nimero de
profissionais (44,7%=z 28,8), com 48,9% de respostas no nivel “regular”, 26,1% nos niveis
“excelente”, “muito bom” e “bom” e 25% no nivel “mau”. Os restantes itens apresentam
satisfacdes médias no nivel “regular”.

A satisfacdo média com a Continuidade do pessoal foi de 56,5% (DP+21,2), com 57,3% de
respostas no nivel “regular”, 35,9% nos niveis “excelente”, “muito bom” e “bom” e 6,7% no
nivel “mau”.

O item Proporgao hierarquica apresentou uma satisfacdo média de 58,1% (DP+20,9), com
56,2% de respostas no nivel “regular”, 38,2% nos niveis “excelente”, “muito bom” e “bom”
€ 5,6% no nivel “mau”.

A satisfacdo média com o Trabalho de equipa foi de 59,30% (DP+16,6), compreendendo

55,8% de respostas no nivel “regular”, 41,9% nos niveis “excelente”, “muito bom” e “bom”

e 2,3% no nivel “mau”.
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Por ultimo, o item Comunicagao obteve uma satisfacdo média de 60,3% (DP+18,5), a mais
alta desta faceta, com 49,4% da amostra a responder “regular”, 47,0% a responder
“excelente”, “muito bom” ou “bom” e apenas 3,4% a responder “mau’.

A subescala Moral é composta pelas facetas Estado de espirito e Superior hierarquico. A
tabela 9 diz respeito a distribuicdo de respostas por itens dentro da faceta Superior

hierarquico.

Tabela 9 - Distribuicdo das respostas referentes a faceta Superior hierarquico e respetivos itens.

Dimensdes Respostas
Faceta Itens Exc MBom Bom Reg Mau ) ng;ai

Superior hierarquico " " 173 328 317 4 942 65,2+
% 82 18,4 34,8 33,7 5,0 100 19,6
Abertura n 9 19 29 23 7 87 66,6+
% 10,3 21,8 33,3 26,4 8,0 100 26,0
. n 6 13 33 29 6 87 63,6+
Razoabilidade o/ o 149 379 333 69 100 236
Inovagéio n 10 14 27 32 1 84 68,5+
% 119 16,7 32,1 38,1 1,2 100 19,7
. n 8 14 31 31 3 87 66,4+
Liberdacle % 92 161 356 356 34 100 212
. . n 7 20 26 25 8 86 64,8+
Atitudepositiva o, o 233 302 201 93 100 268
Atitude 2 4 17 33 24 5 83 65,5+
construtiva % 48 20,5 39,8 28,9 6,0 100 22,9
Investimentona 8 16 25 30 3 82 67,0+
qualidade % 98 19,5 30,5 36,6 37 100 22,1
Apoio n 9 14 32 23 6 84 661+
% 10,7 16,7 38,1 27,4 7,1 100 24,8
Expetativas " ! 1 32 31 3 87 66,1+
% 8,0 16,1 36,8 35,6 34 100 20,9
Conhecimentos " 4 1 31 34 ! 87 06,7+
% 46 19,5 35,6 39,1 11 100 18,0
Circulagéo da L 5 15 29 35 4 88 64,0+
informagao % 57 17,0 33,0 39,8 45 100 21,7

A faceta Superior hierarquico obteve uma satisfacdo media de 65,2% (DP+19,6), que cabe
no nivel “regular” da escala, distribuindo as respostas por 34,8% como “bom”, 33,7% como
“regular”, 26,6% como “excelente” e “muito bom” e 5% como “mau”.

Dentre os itens que constituem esta faceta, todos no nivel “regular”, a Inovagdo obteve o

score mais alto, 68,5% (DP+19,7) de satisfacdo média, com 38,1% de respostas no nivel
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“regular”, 32,1% “bom”, 28,6% nos niveis “excelente” ¢ “muito bom” e apenas 1,2% no
“mau’.

O item Investimento na qualidade, na segunda posicao, alcancou 67,0% (DP+ 22,1) de
satisfagdo media, com 36,6% de respostas no nivel “regular”, 30,5% “bom”, 29,3% nos
niveis “excelente” e “muito bom” e 3,7% no “mau”.

O item Conhecimento obteve de satisfacdo média 66,7% (DP+18,0), com 39,1% da amostra
a responder “regular”, 35,6% “bom”, 24,1% nos niveis “excelente” e “muito bom” ¢ apenas
1,1% no “mau”.

O item Abertura, com uma satisfacdo média de 66,6% (DP+26,0), distribuiu as suas
respostas pelos niveis “excelente”, “muito bom” e “bom” (65,4%), “regular” (26,4%) ¢
“mau” (8,0%).

O item Liberdade obteve 66,4% (DP+21,2) de satisfacdo média, com 35,6% de respostas no
nivel “regular”, 0 mesmo valor no “bom”, 25,3% nos niveis “excelente” e “muito bom” ¢
3,4% no “mau”.

A satisfacdo média com o item Expetativas foi de 66,1% (DP+20,9), com 60,9% de respostas
nos niveis “excelente”, “muito” e “bom”, 35,6% no “regular” e 3,4% Nno “mau”.

O item Apoio obteve uma satisfacdo média de 66,1% (DP+24,8), com 65,5% da amostra a
responder “excelente”, “muito” ou “bom”, 27,4% “regular” ¢ 7,1% “mau”.

O item Atitude construtiva alcancou 65,5% (DP+22,9) de satisfacdo média, com 65,1% da
amostra a responder “excelente”, “muito” ou “bom”, 28,9% “regular” e 6,0% “mau”.

O item Atitude positiva, com uma satisfacdo média de 64,8% (DP=+26,8), distribuiu 61,6%
das suas respostas pelos niveis “excelente”, “muito bom” e “bom”, 29,1% pelo “regular” e
9,3% no “mau”, o valor mais alto de respostas neste nivel nesta faceta.

A satisfacdo média com a Circulacdo da informacdo foi de 64,0% (DP+21,7), com 39,8%
da amostra a responder “regular”, 33,0% “bom”, 22,7% nos niveis “excelente” ¢ “muito
bom” e 4,5% no “mau”.

Por dltimo, o item Razoabilidade obteve uma satisfagdo média de 63,6% (DP+23,6), com
37,9% de respostas no nivel “bom”, 33,3% no nivel “regular”, 14,9% no nivel “muito bom”,
6,9% de respostas nivel “excelente” e o mesmo valor no nivel “mau”.

A subescala Recursos tecnolégicos e financeiros € composta pelas facetas Local de trabalho
e equipamento e Vencimento. A tabela 10 diz respeito a distribuicdo de respostas por itens

dentro da faceta Local de trabalho e equipamento.
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Tabela 10 - Distribuicdo das respostas referentes a faceta Local de trabalho e equipamento e respetivos itens.

Dimensdes Respostas
Faceta Itens Exc MBom Bom Reg Mau = ngplai
Local de trabalho e n 12 52 106 161 27 358 59,6+
equipamento % 34 145 29,6 45,0 7,5 100 17,0
Limpeza n 6 23 35 25 1 90 70,8+
% 6,7 25,6 38,9 27,8 11 100 18,2
Seguranca n 2 8 20 47 13 90 51,9+
% 22 8,9 22,2 52,2 14,4 100 25,5
Organizagdodo ™ 2 12 27 43 6 90 59,1+
espaco % 22 13,3 30,0 47,8 6,7 100 219
Equipamento n 2 9 24 46 7 88 56,7+
% 23 10,2 27,3 52,3 8,0 100 22,1

Relativamente a faceta Local de trabalho e equipamento, a média de satisfacdo foi de 59,6%
(DP£17,0), classificado como “regular”, tal como todos os itens desta faceta. Esta
classificacdo representou também 45,0% das preferéncias, a classifica¢do “bom”
representou 29,6%, as classificacdes “excelente” e “muito bom” representaram 17,9%,
enquanto a classifica¢do “mau” representou 7,5% das preferéncias.

O item Limpeza obteve a satisfacdo média mais alta, 70,8% (DP+18,2), com 71,2% da
amostra a classificar como “excelente”, “muito bom” e “bom”, 27,8% como “regular” e
apenas 1,1% como “mau”.

De seguida surge o item Organizacdo do espago, com uma satisfacdo média de 59,1%
(DP£21,9). Na distribuicdo das respostas por niveis de satisfacao, verifica-se que 47,8% a
consideraram “regular”, 30,0% ‘“bom”, 15,5% “excelente” ou “muito bom” e 6,7%
consideraram “mau”.

A satisfacdo média com o Equipamento foi de 56,7% (DP+22,1), com 52,3% a responder
“regular”, 27,3% “bom”, 12,5% “excelente” ou “muito bom” e 8,0% a responder “mau’.

O item Seguranca obteve o score mais baixo desta faceta, com uma satisfacdo média de
51,9% (DP+25,5). O nivel “regular” representou 52,2% das preferéncias, a classificacao
“bom” representou 22,2%, a classificagdo “mau” representou 14,4%, enquanto as
classificagoes “excelente” e “muito bom” representaram 11,1%, das preferéncias.

A tabela 11 diz respeito a distribuicdo das respostas por itens dentro da faceta Vencimento.

78



Satisfagdo dos Colaboradores de uma IPSS: Estudo de Caso

Tabela 11 - Distribuicdo das respostas referentes a faceta Vencimento e respetivos itens.

Dimensdes Respostas

Faceta Itens Exc MBom  Bom Reg Mau z ngp'ai
Vencimento n 4 14 57 108 81 264 42 4+
% 15 53 21,6 40,9 30,7 100 28,4
Emrelacioasua ™ 1 2 20 37 27 87 40,6+
responsabilidade 9% 11 2,3 23,0 425 31,0 100 29,2
Emrelacioasua ™ 2 5 19 37 25 88 43,5+
experiéncia % 23 5,7 21,6 42,0 284 100 30,2
Emrelacdioaoseu ™ 1 7 18 34 29 89 41,5+
desempenho % 11 7,9 20,2 38,2 32,6 100 31,4

A satisfacdo com o vencimento foi a mais baixa de todas as dimensdes do IASP, com uma
média de 42,4% (DP+28,4), que corresponde ao nivel “mau”. Relativamente a distribui¢do
das respostas por niveis de satisfacdo, 40,9% consideraram “regular”, 30,7% “mau” e 28,4%
consideraram “excelente”, “muito bom” ou “bom”. Todos 0s itens que constituem esta faceta
foram avaliados no nivel “mau”.

A satisfacdo média com o item Em relacdo a sua experiéncia foi de 43,5% (DP+30,2),
distribuindo-se pelo nivel “regular” com 42,0%, o “mau” com 28,4% ¢ os niveis “excelente”,
“muito bom” e “bom” com 29,6%.

O item Em relacdo ao seu desempenho obteve uma satisfacdo média de 41,5% (DP+31,4),
com 38,2% da amostra a responder “regular”, 32,6% a responder “mau” ¢ 29,2% a responder
“excelente”, “muito bom” ou “bom”.

Por altimo, e com a média mais baixa, o item Em relacédo a sua responsabilidade alcangou
uma média de satisfacdo de 40,6% (DP£29,2), com 42,5% das respostas a caber no nivel

29 ¢

“regular”, 31,0% no nivel “mau” e 26,4% nos niveis “excelente”, “muito bom” 0i “bom”.

5.1.2. Qualidade da Prestacdo de Servicos

A escala Qualidade da prestagcdo de servicos é constituida por 7 itens, como demonstra a
tabela 12.
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Tabela 12 - Distribuicdo das respostas referentes a escala Qualidade da prestacédo de servicos e respetivos

itens.
Dimensdes Respostas

Escala Itens Exc MBom Bom Reg Mau z MeDdI;ai
Qualidade da prestaciode * 14 86 269 218 8 595 65,7+
Servicos % 24 14,5 45,2 36,6 1,3 100 12,5
Atendimento " 2 13 34 33 4 86 62,82
% 23 15,1 39,5 38,4 4,7 100 20,4
Coordenacdo dos " 1 12 45 28 1 87 65,9+
Servicos % 11 13,8 51,7 32,2 1,1 100 15,4
Capacidade dos " 2 16 39 28 1 86 67,1+
profissionais % 23 18,6 45,3 32,6 1,2 100 16,7
- n 3 15 38 29 1 86 67,0+
Sensibilidade o/ 55 174 a2 337 12 100 170
Condicdes das i 3 18 41 25 0 87 69,4+
instalagGes % 34 20,7 47,1 28,7 0 100 15,2
InformacGes " 2 ! 4 33 0 83 64,5+
% 24 8,4 49,4 39,8 0 100 13,6
Custo dos i 1 5 31 42 1 80 60,3+
servigos % 1,3 6,3 38,8 52,5 1,3 100 14,7

A meédia da satisfacdo obtida nesta escala foi de 65,7% (DP+12,5), classificada no nivel
“regular”, com 62,1% da amostra a classificar como “excelente”, “muito bom” ou “bom”,
36,6% de “regular” e apenas 1,3% de “mau”. Todos os itens que constituem esta escala
foram avaliados no nivel “regular”.

A satisfacdo média com as CondicGes das instalacdes foi de 69,4% (DP+15,2), a mais alta
dentro desta escala, com 47,1% da amostra a avaliar “bom”, 28,7% “regular” e 24,1%
“excelente” ou “muito bom”. Nenhum participante classificou este item como “mau”.

O item Capacidade dos profissionais obteve de satisfacdo média 67,1% (DP+16,7), com
45,3% das respostas no nivel “bom”, 32,6% no “regular”, 20,9% nos niveis “excelente” e
“muito bom” e apenas 1,2% no nivel “mau”.

Por sua vez, o item Sensibilidade obteve 67,0% (DP£17,0) de satisfagdo media, com 44,2%
da amostra a considerar “bom”, 33,7% a considerar “regular”’, 20,9% a considerar
“excelente” ou “muito bom” e apenas 1,2% no nivel “mau”.

A satisfagdo media com a Coordenacdo dos servigos foi de 65,9% (DP+15,4), com 51,7%

das respostas no nivel “bom”, 32,2% no “regular”, 14,9% nos niveis “excelente” e “muito

bom” e apenas 1,1% no nivel “mau”.
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O item Informagdes obteve de satisfacdo média 64,5% (DP+13,6), com 49,4% da amostra a
considerar “bom”, 39,8% a considerar “regular” e 10,8% a considerar “excelente” ou “muito
bom”. Nenhum participante classificou este item como “mau”.

A satisfacdo média com o Atendimento foi de 62,8% (DP+20,4). Na distribuicdo das
respostas por niveis de satisfacdo, verifica-se que 39,5% a colocaram no nivel “bom”, 38,4%
no “regular”, 17,4% nos niveis “excelente” ou “muito bom” € 4,7% no nivel “mau”.

Por dltimo, com a média mais baixa, o item Custo dos servigos obteve de satisfacdo média
60,3% (DP+14,7), com 52,5% da amostra a considerar “regular”, 38,8% a considerar “bom”,

7,6% a considerar “excelente” ou “muito bom” e 1,3% no nivel “mau”.

5.1.3. Melhoria Continua da Qualidade
A escala Melhoria continua da qualidade é constituida por 8 itens, como se apresenta na
tabela 13.

Tabela 13 - Distribuigdo das respostas referentes a escala Melhoria continua da qualidade e respetivos itens.

Dimensdes Respostas

Escala Itens Exc MBom Bom Reg Mau z ngplai

Melhoria continua da n 26 62 264 310 31 693 60,5+

qualidade % 38 8,9 38,1 44,7 45 100 13,2
Melhoria da L 2 4 41 36 5 88 59,4+
qualidade % 23 45 466 40,9 57 100 193
Bem a primeira " 1 3 34 45 4 87 57,5+
vez % 11 3,4 39,1 51,7 4,6 100 17,4
Conhecimentos n 3 6 34 40 2 85 61,4+
sobre qualidade % 35 7,1 40,0 47,1 24 100 171
Ambiente de n 1 5 23 49 8 86 53,6+
trabalho % 1.2 58 26,7 57,0 9,3 100 21,3
Diminuir o n 2 2 31 47 5 87 56,3+
desperdicio % 23 2,3 35,6 54,0 57 100 18,6
Partilha de n 2 2 23 54 5 86 54,5+
ideias % 23 2,3 26,7 62,8 5,8 100 18,2
Orgulho da no 12 28 36 12 0 88 77,7+
profissdo % 13,6 31,8 40,9 13,6 0 100 15,7
Expetativas na Z 3 12 42 27 2 86 65,9+
qualidade % 35 14,0 48,8 31,4 2,3 100 17,7
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A média da satisfacdo obtida nesta escala foi de 60,5% (DP+13,2), classificada no nivel
“regular”, com 44,7% da amostra a classificar como “regular”, 38,1% como “bom”, 12,7%
como “excelente” ou “muito bom” e 4,5% como “mau”.

O item Orgulho da profissdo obteve a satisfacdo média mais elevada de todas as dimensdes
aferidas, 77,7% (DPx15,7), avaliada no nivel “bom”, com 86,3% da amostra a classificar
como “excelente”, “muito bom” ou “bom” e 13,6% a classificar como “regular”. Nenhum
participante classificou este item como “mau”. A excecdo deste item, todos os outros que
compdem esta escala foram classificados no nivel “regular”.

Em segundo lugar, surge a satisfacdo com o item Expetativas na qualidade, com 65,9%
(DP+17,7) de satisfacdo média. Relativamente a distribuicdo das respostas por niveis de
satisfacdo, 48,8% da amostra respondeu “bom”, 31,4% “regular”, 17,5% “excelente” ou
“muito bom” e 2,3% “mau”.

O item Conhecimentos sobre qualidade obteve uma média de satisfacdo de 61,4%
(DP£17,1), com 47,1% da amostra a classificar como “regular”, 40,0% como “bom”, 10,6%
como “excelente” ou “muito bom” e 2,4% como “mau”.

A satisfacdo média com a Melhoria da qualidade foi de 59,4% (DP+19,3), com 46,6% das
respostas no nivel “bom”, 40,9% no “regular”, 6,8% nos niveis “excelente” e “muito bom”
e 5,7% no nivel “mau”.

O item Bem a primeira vez obteve uma satisfacdo média de 57,5% (DP+17,4), com 51,7%
da amostra a classificar como “regular”, 43,6% como “excelente”, “muito bom” ou “bom”
e 4,6% como “mau’.

O item Diminuir o desperdicio obteve uma satisfacdo média de 56,3% (DP+18,6), com
54,0% da amostra a classificar como “regular”, 40,2% como “excelente”, “muito bom” ou
“bom” e 5,7% como “mau’.

A satisfacdo média com a Partilha de ideias foi de 54,5% (DP+18,2), com 62,8% das
respostas no nivel “regular”, 31,3% nos niveis “excelente”, “muito bom” € “bom” e 5,8% no
nivel “mau”.

Por altimo, com a satisfacdo média mais baixa de todos os itens da escala Melhoria continua
da qualidade, o item Ambiente de trabalho obteve de satisfacdo média 53,6% (DP+21,3),
com 57,0% das respostas no nivel “regular”, 33,7% nos niveis “excelente”, “muito bom” e

“bom” e 9,3% no nivel “mau”.
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5.2. Satisfacdo Global

A Satisfacdo global baseia-se na resposta dos colaboradores aos itens “sente que a sua
formacdo ¢ a adequada para desempenhar o seu trabalho?”, “recomendaria os servigos da
SCMA a familiares ou a amigos, caso necessitassem?”, “recorreria & SCMA se
necessitasse?” e “se pudesse voltar atras, escolheria de novo a SCMA para trabalhar?”. Os

resultados estdo espelhados na tabela 14.

Tabela 14 - Distribuicéo dos respondentes em relacdo a Satisfacao global.

n %
Sim 84 97,7
Formacdo adequada Né&o 2 2,3
Omissos: 4
Claro que sim 58 65,9
Provavelmente sim 29 33,0
Recomendaria a SCMA  Provavelmente ndo 1 11
Claro que nédo 0 0
Omissos: 2
Claro que sim 55 63,2
Provavelmente sim 31 35,6
Utilizaria a SCMA Provavelmente ndo 1 11
Claro que nédo 0 0
Omissos: 3
Claro que sim 56 64,4
Provavelmente sim 25 28,7
Escolheria de novo
trabalhar na SCMA Provavelmente néo 6 6,9
Claro que ndo 0 0
Omissos: 3

Relativamente a formacdo profissional ou académica adequada, 97,7% da amostra
considerou adequada para desempenhar o seu trabalho.

Questionados sobre a possibilidade de recomendar a SCMA a familiares ou a amigos, em
caso de necessidade, 65,9% responderam “claro que sim”, 33,0% “provavelmente sim”.

Apenas 1,1% responderam “provavelmente nao”.
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Quando questionados sobre a possibilidade de o préprio utilizar os servicos da SCMA, caso
necessitassem, 63,2% reponderam “claro que sim”, 35,6% “provavelmente sim”, com
apenas 1,1% a responder “provavelmente nao”.

A maioria dos colaboradores (64,4%) voltaria a escolher a SCMA como local de trabalho,
se pudesse voltar a atras, respondendo “claro que sim”. Com 28,7% dos colaboradores a

responder “provavelmente sim”, apenas 6,9% responderam “provavelmente nao”.

5.3. Analise Qualitativa

Formulou-se uma questdo aberta no IASP (Na sua opinido, como se poderiam melhorar os
servigos prestados pela SCMA?) onde se pedia a opinido sobre a forma de melhorar o servico
prestado pela Instituicdo.

Foram escritas 700 palavras, por 29 colaboradores (32,2%), que originaram 58 referéncias,

assim agrupadas em categorias e subcategorias:

Quadro 3 - Categorias e subcategorias da analise de conteldo da pergunta aberta.

Categoria Subcategoria
Orgéos de Diregio

Desempenho dos Orgaos de Direcio
Reconhecimento dos Orgaos de Dirego

Recursos Humanos
Desempenho dos colaboradores
Trabalho em equipa
Formagdo
NUmero de colaboradores
Selec¢&o dos colaboradores

Relacdes Interpessoais

Superior Hierarquico
Apoio por parte do superior hierarquico
Lideranca por parte do superior
hier&rquico
Motivagdo por parte do superior
hier&rquico

Local de Trabalho e
Equipamento
Equipamentos e edificios

Vencimento
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Os 29 respondentes eram, na sua maioria, do sexo feminino (92,6%), com idades
compreendidas entre os 40 e os 50 anos (50,0%), operacionais (89,7%), afetos a Estruturas

de Apoio a ldosos (82,8%), conforme mostra a tabela 15.

Tabela 15 - Dados sociodemogréficos e profissionais dos respondestes a pergunta aberta.

Sexo N %

Feminino 25 92,6
Masculino 2 7.4
Omissos: 2

Grupo etario N %

<40 154
40 —-50 13 50,0
>50 9 34,6
Omissos: 3

Local de trabalho N %

Creche e Jardim de Infancia 2 6,9

Lar de Infancia e Juventude 2 6,9

Centro Médico 1 34

Estrutura de Apoio a ldosos 24 82,8
Categoria profissional N %

Operacionais 26 89,7
De suporte 3 10,3

Pela analise da tabela 16 verifica-se que as respostas foram codificadas em 58 referéncias,
sendo a categoria Recursos Humanos a que mereceu 0 maior nimero de referéncias, com
58,6% (n=34), seguido da categoria Superior Hierarquico, com 22,4% (n=13) e da categoria

Relagbes Interpessoais, com 10,3% (n=6).
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Tabela 16 - NUmero de referéncias por categoria.

Categorias
oD RH RI SH LTE V Total
N 3 34 6 13 1 1 58
% 5,2 58,6 10,3 22,4 1,7 1,7 100

OD: drgdos de direcdo; RH: recursos humanos; RI: relacdes interpessoais; SH: superior hierarquico; LTE: local
de trabalho e equipamento; V: vencimento

Analisando a tabela 17, constata-se que os colaboradores do sexo feminino deram origem a
50 referéncias e os do sexo masculino 5. Em relacdo a categoria profissional, 0s operacionais
originaram 48 referéncias, enquanto as categorias de suporte originaram apenas 10. Os
colaboradores da Estrutura de Apoio a Idosos originaram 51, os da Creche e Jardim de
Infancia 4, os do Lar de Infancia e Juventude 2 e os do Centro médico apenas 1.
Relativamente ao grupo etario, 28 foram originadas pelos colaboradores com idades
compreendidas entre 0s 40 e 0s 50 anos, 17 por colaboradores com mais de 50 anos e 9 por

colaboradores com menos de 40 anos.
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Tabela 17 — Distribuicdo das referéncias por categorias e por descritor.

Categorias
oD RH RI SH LTE Vv Total

Fem 2 27 6 13 1 1 50
Sexo

Masc 1 4 0 0 0 0 5

<40 0 8 0 1 0 0 9
Grupo 40-50 1 12 3 10 1 1 28
etario

>50 2 10 3 2 0 0 17
Categoria ~_ OPer 2 28 5 11 1 1 48
profissional Sup 1 6 1 5 0 0 10

CJl 1 2 0 0 1 0 4
Local de LI 0 2 0 0 0 0 2
trabalho CM 0 1 0 0 0 0 )

EAI 2 29 6 13 0 1 51

OD: drgéos de direcdo; RH: recursos humanos; RI: relagdes interpessoais; SH: superior hierarquico; LTE: local
de trabalho e equipamento; V: vencimento; Fem: feminino; Masc: masculino; Oper: operacionais; Sup: de
suporte; CJI: creche e jardim de infancia; L1J: lar de infancia e juventude; CM: centro médico; EAL: estrutura
de apoio a idosos.

Analisando a categoria Orgdos de Direcdo, a qual foram atribuidas 3 referéncias, os
colaboradores sugeriram melhorias no reconhecimento dos Orgéos de Direcdo (forma como
tratam, valorizam e apoiam os colaboradores), com 2 referéncias, do género: “valorizando
os profissionais no seu esfor¢o” (OD3). Sugeriram ainda melhorias ao nivel do desempenho
dos Orgdos de Direcdo, com 1 referéncia (“cumprir com as 14 obras principais da
Misericordia”, OD2).

Na categoria dos Recursos Humanos, com 34 referéncias, surgiram apelos ao aumento do
namero de colaboradores, com 12 referéncias do genero: “aumentar o quadro de pessoal”
(RH3); “mais funcionarios” (RH6). O trabalho em equipa foi também fonte de preocupacéo,
com 9 referéncias, do tipo: “muito mais espirito de igualdade de equipas (RH11); “mais
comunicagdo entre equipas” (RH22). A melhoria do desempenho dos colaboradores foi
sugerida em 7 referéncias, do género: “se cada um cumprisse bem as suas fungdes” (RH4);
“mais humanidade por parte dos funcionarios”, (RH24). A necessidade de formagéo dos

colaboradores foi apontada em 3 referéncias, da familia: “mais formagao” (RHS5). Por ultimo,
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dentro desta categoria, surgiu o alerta para uma melhor sele¢do dos colaboradores, com 3
referéncias do género: “selecionar melhor o pessoal” (RH16).

A categoria RelacGes Interpessoais, com 6 referéncias, refletiu recomendacdes de melhoria
da forma como os colaboradores estabelecem relacdes interpessoais entre si. As respostas
tipicas foram: “o bom ambiente ¢ fundamental” (R12); “mais honestidade, sinceridade entre
as colaboradoras” (RI3).

Analisando a categoria Superior Hierarquico, com 13 referéncias, surgiram sugestdes de
melhoria na forma como o superior hierarquico apoia os colaboradores quando estes
precisam, com 6 referéncias, do tipo: “outros valores de atengdo perante as funcionarias”
(SH7); “mais compreensao e respeito para com as funcionarias” (SH9). A forma de lideranga
foi apontada em 4 referéncias, por exemplo: “interiorizarem o verdadeiro conceito de lider”
(SH2); “as chefias deveriam saber falar com as funciondrias, sem criticar o que ndo sabem
ao certo” (SH10). A motivagado por parte do superior hierarquico foi também indicada em 3
referéncias, da familia: “inspira¢do” (SH1); “mais incentivos para melhorar o servi¢o”
(SH8).

A categoria Local de Trabalho e Equipamento obteve 1 referéncia ao nivel dos equipamentos
e edificios: “melhoramentos a nivel de equipamentos e edificio” (LTEL).

Por Gltimo, a preocupacdo com o Vencimento foi apontada em 1 referéncia: “deveriamos ter

um vencimento adequado as responsabilidades e servicos que desempenhamos” (V1).

5.4 Determinantes da Satisfacdo Profissional

Apresentam-se o0s resultados obtidos da analise inferencial dos dados, para averiguar a
influéncia das variaveis sociodemogréaficas e das variaveis profissionais na satisfacdo dos

colaboradores.

5.4.1. Satisfacdo Profissional e VVariaveis Sociodemogréaficas

Relativamente a variavel sexo (tabela 18), verificou-se a existéncia de diferencas no nivel de
satisfagcdo entre os colaboradores do sexo feminino e do sexo masculino, sendo essa
diferenca estatisticamente significativa (p<0,05), com o sexo masculino a apresentar maior
satisfacdo na escala Qualidade do local de trabalho, (Mmasc=72,19; Mrfm=57,15), na
subescala Politica de recursos humanos (Mmasc=66,23; Mrem=51,36), na faceta Org&os de
direcdo (Mmasc=66,67; Mfem=47,31), na subescala Moral (Mmasc=80,39; Mfm=64,30) € na
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escala Qualidade da prestagdo de servigos (Mmasc=78,81; Mrem=64,35). Nas restantes

dimensGes ndo foram encontradas diferencas estatisticamente significativas.

Tabela 18 — RelacGes entre as dimensfes da satisfacéo profissional e o sexo.

Dimens0es Sexo Teste
Escala Subescala Faceta Fem Masc t p U p
n 79 6
. M 57,15 72,19
Qualidade do Local de Trabalho DP 1325  20.95 -2,566 0,012* - -
Politica de Recursos M 5136 66,23 i i 118.000  0.041*
Humanos DP 1460 33,38 ’ ’
Orgaos de M 4731 067 - 98500 0,015*
Direcéo DP 20,70 3545
M 54,25 65,83
Recursos : . 159500 0,179
umanos DP 1429 32,79
M 64,30 80,39
Moral . : -2,315 0,023* - -
DP 16,32 17,79
Superior M 6330 7964 834 o070 - .
Hleraqu|CO DP 19,25 20,77 ' '
Recursos Tecnoldgicos e M 5119 64,05 1727 0088 i
Financeiros DP 17.74 14,97 ' '
Local de
M 5836 68,75
Trabalho e - - 143,500 0,107
Equipamento DP 16,63 21,67
41,60 57,78
Venci . : - - 164 202
encimento DP  28.28 981 64,500 0,20
64,35 78,81
- ~ - L L _ _ '3
Qualidade da Prestacdo de Servicos DP 1219 10,78 75,000 0,006
. . . 60,02 68,40
Melhoria Continua da Qualidade -0,731 0,497 - -
DP 11,26 27,90

* p<0,05; Fem: feminino; Masc: masculino; M: média; DP: desvio padrao; t: teste t de Student.; U: teste U de

Mann-Whitney.

Para avaliar a influéncia da idade na satisfagdo dos colaboradores categorizou-se a variavel

idade: menos de 40 anos, entre 40 e 50 anos e mais de 50 anos. A tabela 19 reflete os

resultados do teste para a variavel grupo etario em relagdo as dimensdes, subdimensdes e

facetas do IASP. Verificou-se a existéncia de diferencas estatisticamente significativas entre

os diferentes grupos etarios, com o grupo de colaboradores com menos de 40 anos a

demonstrar melhores niveis de satisfacdo do que o grupo de colaboradores com idades entre

0s 40 e os 50 anos, no que concerne a escala Qualidade do local de trabalho (M<40=63,95;
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Mao-50=54,09), a subescala Moral (M<0=74,45; Ma0.50=59,97) e a faceta Superior
hierarquico (M<40=73,85; Ma050=58,05). Para p<0,05, ndo foram encontradas diferencas

estatisticamente significativas nas restantes dimensdes.

Tabela 19 - Relagdes entre as dimensdes da satisfacdo profissional e o grupo etario.

Dimensdes Grupo Etario Teste
Escala
Subescala <([11;) 4(250 >(§;) F p Pa p Z%Sé
Faceta
n 17 38 27
Qualidade do Local M 63,95 54,09 61,15
3,699 0,029* 1>2
de Trabalho DP 13,42 13,48 14,80
Politica de M 5643 47,86 56,65
Recursos 4,401 0,111
Humanos DP 16,06 13,62 20,39
Orgéos de M 48,82 43,99 55,29
LI 3,297 0,192
Direcéo DP 2129 20,96 25,02
Recursos M 61,47 5098 57,43
Humanos DP 18,50 12,47 18,85 3,432 0,180
M 74,45 59,97 68,10
Moral . . : 12 * 1>2
ora DP 15,61 17,37 14,89 5125 0,008
Superior M 73,85 58,05 67,72 .
Hierarquico DP 17,48 20,80 17,22 8076 0018* 12
Recursos M 5371 50,75 5436
Tecnoldgicos e 0,381 0,684
Financeiros DP 16,23 16,54 19,54
Local de M 6221 57,00 61,94
Trabalho e 3,087 0,214

Equipamento DP 19,02 14,80 17,42

. M 4255 42,63 43,83
Vencimento Dp 2005 2634 2978 0,151 0,927

i M 7 1 7,77
Qualidade da 67,90 63,13 67, 3.441 0.179

Prestacdo de Servicos DP 1467 10,66 13,25
Melhoria Continuada M 65,48 59,89 58,57
Qualidade DP 1498 785 17,22
* p<0,05; M: média; DP: desvio padréo; F: One-Way ANOVA, y2: teste H Kruskal-Wallis.

1,770 0,413

Relativamente a variavel situacdo familiar, categorizada em casado e ndo casado e resumida
na tabela 20, n&o se encontraram diferengas estatisticamente significativas para p<0,05 em

nenhuma das dimensées do 1ASP.
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Tabela 20 - RelacGes entre as dimensdes da satisfacdo profissional e a situacédo familiar.

Situacao

Dimensdes vl Teste
Familiar
Escala Subescala Faceta C NC t p U p
n 59 23
M 58,14 59,13
li Localde T lh . : -0,27 781
Qualidade do Local de Trabalho DP 1349 1676 0,279 0,78
Politica de Recursos M 53,45 50,17
652,500 0,788
Humanos DP 15,28 20,92
Orgaos de M 4996 4534
L 7 4
Direcéo DP 21,82 25,06 576,000 0,485
Recursos M 5566 54,32
674,000 0,963
Humanos DP 14,87 20,33
M 65,24 66,28
Moral DP 1618 1953 -0,246 0,806
Superior M 64,09 64,99
L . 636,000 0,745
Hierarquico DP 18,92 22,58
Recursos Tecnoldgicos e M 5119 56,17
Financeiros DP 17,18 17,78 1,168 0,246
Local de
M 1 1
Trabalho e 60.0 59,13 676,000 0,979

Equipamento DP 1530 19,81

. M 39,55 51,88
Vencimento DP 2922 2155 539,000 0,140

. N . M 65,18 66,46
Qualidade da Prestacdo de Servicos DP 1250 12.74 -0,410 0,683

. . . M 61,05 60,84
Melhoria Continua da Qualidade 636,500 0,749
DP 10,48 16,89
* p<0,05; C: casado; NC: ndo casado; M: média; DP: desvio padrdo; t: teste t de Student; U: teste U de Mann-

Whitney.

Relativamente a variavel grau de ensino, categorizada em ensino primario, ensino basico,
ensino secundario e ensino superior, foram encontradas diferencas estatisticamente
significativas entre os graus de ensino relativamente a faceta Vencimento, com o0s
colaboradores com o ensino primario a demonstrarem niveis de satisfagdo mais altos do que
0s colaboradores com o0 ensino secundario (Mprim=65,00; Msec=37,50). Nas restantes
dimensGes ndao foram encontradas diferengas estatisticamente significativas, como se

demonstra na tabela 21.
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Tabela 21 - RelacGes entre as dimensdes da satisfacdo profissional e o grau de ensino.

Dimensoes Grau de Ensino Teste
Escala . .
Pri Bas Sec Sup Post
Subescala F p x p
Eocota W @ © @ Hoc
n 10 28 32 13
i M 66,69 57,44 5501 62,49
Qualidade do Local 2216 0,093
de Trabalho DP 13,86 14,90 12,90 14,61
Politica de M 63,33 53,00 43,37 55,73
Recursos 6,727 0,081
HuManos DP 16,93 1597 14,99 19,92
Orgaos de M 63,00 51,25 4250 47,88
A 6,896 0,075
Diregéo DP 17,83 21,31 22,43 24,85
Recursos M 63,60 53,79 51,06 62,08
6,854 0,077
Humanos DP 18,03 1591 14,20 18,36
M 69,49 62,18 63,74 74,32
Moral : . : . 1,888 0,138
DP 1582 1851 15,27 16,55
Superior M 68,14 60,43 63,01 74,39
LI 1,606 0,195
Hierarquico DP 17,34 22,14 1815 18,28
Recursos M 65,82 53,31 49,06 49,34
Tecnolégicos e 2,728 0,050
Financeiros DP 10,79 19,12 16,02 16,64
Local de M 65,50 61,16 57,92 56,15
Trabalho e 0,804 0,495
Equipamento DP 14,28 16,35 16,69 18,19
M 65,00 42,98 37,50 40,26
Vencimento ’ : ’ : 8,840 0,031* 1>3
DP 13,08 30,20 26,49 26,58
Qualidade da M 69,00 63,58 64,59 68,57
Prestacdo de 0,779 0,509
Servicos DP 17,89 17,37 1130 849
i i M 65,07 60,96 58,53 60,96
Melhoria Continua 0,023 0,820

da Qualidade DP 1532 11,94 12,81 1488

* p<0,05; Pri: priméario; B&s: basico; Sec: secundario; Sup: superior; M: média; DP: desvio padrdo; F: One-
Way ANOVA; x% teste H Kruskal-Wallis.

5.4.2. Satisfacdo Profissional e Varidveis Profissionais

Relativamente ao local de trabalho, ndo se encontraram diferencas estatisticamente
significativas para p<0,05 em nenhuma das dimensdes da satisfagdo em estudo, como mostra
a tabela 22.
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Tabela 22 - Relacdes entre as dimens@es da satisfacédo profissional e o local de trabalho.

Dimensoes Local de Trabalho Teste
Escala Subescala Faceta CJl LI1J CM EAI Ve p

n 11 6 4 69
M 57,34 59,78 65,43 58,39

lidade do Local de Trabalh : . : : 1,199 0,753
Qualidade do Local de Trabalho DP 11,97 7,77 969 1507
Politica de Recursos M 51,88 56,00 63,49 51,88

3,077 0,380
Humanos DP 7,66 10,94 16,39 17,78

O.rgaqs de M 48,41 41,00 61,25 47,98 2130 0545
Direcéo DP 9,17 2302 1931 2391
Recursos M 54,36 64,00 6567 54,79

5178 0,159
Humanos DP 747 704 1374 1747

Moral M 65,12 72,72 69,81 65,59 1545 0672

DP 18,06 14,80 8,48 17,17 ' ’

Superior M 65,33 74,95 6576 64,27

o . 1,705 0,636
Hierarquico DP 20,85 16,94 7,35 19,97
50 M 49,90 40,71 60,00 53,16

R_ecurso_s Tecnoldgicos e 4747 0191
Financeiros DP 1620 7,16 595 1898
Local de M 50,68 6083 6500 60,63

Trabalho e 3,749 0,290
Equipamento DP 1351 10,68 1080 17,98
49,09 13,89 53,33 43,14

Venci t ’ : ’ : 6,110 0,106
NCIMeNto  “5p ™ 2232 1948 667 2947
. . ) 57,92 62,22 69,05 67,07

Qualidade da Prestacdo de Servicos DP 1124 613 165 1294 7,618 0,055
M 56,31 53,36 65,63 61,47

Melhoria Contil d lidad : : ’ : 6,402 0,094
elhoria Continua da Qualidade DP 755 1261 427 14,06

* p<0,05; CJI: creche e jardim de infancia; LIJ: lar de infancia e juventude; CM: centro médico; EAI: estrutura
de apoio a idosos; M: média; DP: desvio padréo; x*: teste H Kruskal-Wallis.

Relativamente ao tipo de horario, ndo foram encontradas diferengas estatisticamente

significativas para p<0,05 em nenhuma das dimensfes estudadas, como demonstra a tabela

23.
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Tabela 23 - RelagGes entre as dimensdes da satisfacdo profissional e o tipo de horério.

Dimensdes Tipo de Horario Teste
Escala Subescala Faceta Fixo  Turnos t p U p
n 46 44
. M 59,80 57,47
Qualidade do Local de Trabalho DP 1503 13.10 0,762 0,436
E‘ﬂ;‘;ﬁo‘f Recursos 'E)/'P ig:g 28;; 866,500 0,239
giriigsode :\D/'P gizg ggg: 942,500 0,838
el
M 67,14 65,20
Moral DP  17.45 16.13 0,548 0,585
Fierirauco  Dp 012 to13~ °% 0818
IIjienc;nrsgisr;)I'Secnolc’>gicos e '|\3/Ip ig;g igég 1031 0.306
#?gzgrﬁoe M 60.01 2913 932,500 0,519

Equipamento DP 15,30 19,81

. M 39,55 51,88
Vi 151
encimento DP 2922 2155 838,000 0,15

. ~ . M 6518 66,46
Qualidade da Prestacéo de Servicos 978,500 0,931
DP 1259 12,74

. . . M 61,05 60,84
Melhoria Continua da Qualidade 909,000 0,505
DP 10,48 16,89

* p<0,05; M: média; DP: desvio padrdo; t: teste t de Student; U: teste U de Mann-Whitney.

Para averiguar a influéncia do horério de trabalho na satisfacdo profissional, categorizou-se
a variavel horario de trabalho da seguinte forma: menos de 37 horas semanais, 37 horas
semanais e mais de 37 horas semanais. Tal como mostra a tabela 24, verificou-se a
existéncia de diferengas estatisticamente significativas entre os colaboradores com
diferentes horarios de trabalho, com os colaboradores que trabalham menos de 37 horas e 0s
colaboradores que trabalham mais de 37 horas a demonstrarem maiores niveis de satisfacdo
do que os colaboradores que trabalham 37 horas, no que diz respeito a escala Qualidade do
local de trabalho (M<37=62,71;M>37=63,29; M37=52,01), a subescala Moral (M<37=74,47,
Ms37=71,59; M37=57,00) e a faceta Superior hierarquico (M«37=74,81; Ms>37=71,78;
M37=54,59). Nas restantes dimensdes, ndo foram encontradas diferengas estatisticamente

significativas, para p<0,05.
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Tabela 24 - RelacGes entre as dimensfes da satisfacdo profissional e o horéario de trabalho.

Dimensoes Horario de Trabalho Teste
Escala
Subescala o 327 >g7 F P Ve p o
Faceta @ (2) (3) Rt
n 19 35 33
Qualidade do Localde M 62,71 52,01 63,29
7,140 0,001* 1,3>2
Trabalho DP 1393 1454 11,74
Politica de M 5526 47,76 56,49
Recursos 2,257 0,069
Humanos DP 19,47 1557 14,83
Orgéos de M 48,16 43,50 53,71
LI 3,200 0,202
Direcéo DP 2559 2291 18,35
Recursos M 59,95 51,03 58,32
3,267 0,195
Humanos DP 18,51 16,13 14,30
M 74,47 57,00 71,59
Moral : : : 11,228 0,000* 1,3>2
DP 1490 17,49 12,68
i M 74,81 5459 71,78
Superior 11,183  0,000* 1,352
Hierarquico DP 16,77 20,70 14,51
Recursos M 50,28 48,29 56,58
Tecnolégicos e 2,044 0,136
Einanceiros DP 17,04 17,82 16,99
Local de M 5895 5831 60,08
Trabalho e 0,093 0,911

Equipamento DP 1657 18,70 1524

. M 38,77 35,14 51,62
Vencimento DP 2804 2829 2521 5,797 0,055

Qualidade da Prestacao M 67,77 63,92 66,59

. 0,673 0,513
de Servicos DP 9,95 12,27 1448

i i M 61,22 59,44 61,01
Melh_orla Continua da 0419 0,811
Qualidade DP 1394 13,31 1353

* p<0,05; M: média; DP: desvio padrédo; F: One-Way ANOVA,; y°: teste H Kruskal-Wallis.

Relativamente a varidvel vinculo laboral, verificou-se a existéncia de diferencas no nivel de
satisfacdo dos colaboradores com diferentes vinculos a instituicdo, sendo essa diferenca
estatisticamente significativa (p<0,05), com os colaboradores em regime de prestacdo de
servigos a apresentarem maior satisfacdo do que os colaboradores em regime de contrato por
tempo indeterminado, na escala Qualidade do local de trabalho, (Mps=72,98; M=56,11), na
subescala Politica de recursos humanos (Mys=67,46; M:i=50,75), na faceta Recursos
humanos (Mps=72,43; M=53,49), na subescala Moral (Mps=82,87; M;i=63,40), na faceta
Superior hierarquico (Mps=83,03; Mi=62,47), na escala Qualidade da prestacéo de servi¢os
(Mps=76,53; My=65,62) e na escala Melhoria continua da qualidade (Mps=72,68;
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M:i=59,05). Na escala Qualidade da prestacao de servicos, os colaboradores em regime de

prestacdo de servicos tambem demonstraram maiores niveis de satisfagdo do que os

colaboradores em regime de contrato a termo certo (Mps=76,53; M=63,67). Nas restantes

dimensGes ndo foram encontradas diferencas estatisticamente significativas, como se

verifica na tabela 25.

Tabela 25 - RelacGes entre as dimens@es da satisfacdo profissional e o vinculo laboral.

Dimensoes Vinculo Teste
Escala
Subescala Ul T2C PBS F p Ve p o
Faceta @ (2) @) R
n 58 23 7
Qualidade do Local M 56,11 62,12 72,98 «
de Trabalho DP 14,37 11,10 9,13 5892 0,004 31
Politica de M 50,75 54,21 67,46
Recursos 7,549  0,023* 3>1
Humanos DP 17,03 13,50 13,48
Orgé_os de M 46,65 4957 61,43 1888 0.389
Direcéo DP 2399 17,88 18,13 ’ ’
Recursos M 53,49 57,62 72,43 N
Humanos DP 16,04 14,25 14,63 7,037 0,030 81
M 63,40 69,36 82,87
Moral ’ ’ : 5,075 0,008* 3>1
DP 17,05 14,25 12,26
Superior M 62,47 68,39 83,03
o . 7 4% >1
Hierarquico DP 20,17 16,84 16,26 3.50 0.03 3
Recursos 4946 57,93 61,22
Tecnoldgicos e 2,862 0,063
Financeiros DP 17,68 15,72 21,07
Local de 58,07 63,59 63,93
Trabalho e 2,246 0,325
Equipamento  DP 17,30 14,65 21,64
M 38,05 50,14 57,62
Vencimento : : . 4,800 0,091
DP 28,63 25,49 28,85
Qualidade da M 65,62 63,67 76,53 N
Prestacdo de Servicos DP 12,78 1164 7,46 7,065 0,029 3>1,2
Melhoria Continuada _M 59,05 61,19 72,68 N
Qualidade DP 1438 7,76 13,18 7718 0,020 1

* p<0,05; TI: contrato por tempo indeterminado; TC: contrato a termo certo; PS: prestacdo de servicos; M:
média; DP: desvio padrdo; F: One-Way ANOVA; »% teste H Kruskal-Wallis.

Na analise das varias dimensdes da satisfacao profissional segundo o desempenho de funcbes

de coordenacéo, de gestdo ou de chefia, ndo foram encontradas diferencas estatisticamente

significativas para p<0,05, como demonstra a tabela 26.
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Tabela 26 - Relacdes entre as dimens@es da satisfacdo profissional e o desempenho de funcdes de
coordenacdo, gestdo ou chefia.

Dimensdes Funcdes de Teste
Chefia
Escala Subescala Faceta Sim Nao t p U p
n 24 64
M 5597 59,68
li Localde T Ih : : -1,097 27
Qualidade do Local de Trabalho DP 1618 1332 ,09 0,276
Politica de Recursos M 4838 54,55
659,000 0,306
Humanos DP 20,14 14,35
Orgaos de M 3969 5226
O 72
Direcao DP 26,12 19,06 572,000 0,068
Recursos M 54,88 56,28
752,500 0,883
Humanos DP 19,72 1474
M 6590 65,88
Moral : : 4
ora DP 1805 1643 0,00 0,996
Superior M 63,61 6519
PR -0,331 0,742
Hierarquico DP 20,65 19,32
Recursos Tecnoldgicos e M 47,92 54,32
Financeiros DP 16,60 18,31 1498 0,138
Local de M 5875 60,56
Trabalho e 723,500 0,675
M 3347 4599
V - l ) 2 2
encimento DP 2848  28.13 592,000 0,09
. N . M 66,16 65,77
Qualidade da Prestacdo de Servicos DP 882 1374 0,129 0,897
. . . M 60,39 60,97
Melhoria Continua da Qualidade 724,000 0,761

DP 1428 1251
* p<0,05; M: média; DP: desvio padrdo; t: teste t de Student; U: teste U de Mann-Whitney.

Devido ao elevado nimero de categorias profissionais existentes, a variavel categoria
profissional foi organizada da seguinte forma: operacionais (Ajudante de acdo educativa,
Ajudante de cozinha, Ajudante de lar, Ajudante familiar, Ajudante ocupacional, Animador
sociocultural, Auxiliar de acdo médica, Auxiliar de fisioterapia, Auxiliar de servi¢os gerais,
Cozinheiro, Educador, Enfermeiro, Fisioterapeuta, Gerontologa, Médico, Monitor,
Motorista, Nutricionista, Operador de lavandaria, Psic6logo, Rececionista) e de suporte
(Chefe de compras, Coordenador, Diretor técnico, Encarregado de servicos gerais, Técnico
de servico social, Técnico de tesouraria, Técnico de contabilidade, Técnico de recursos

humanos, Técnico de secretariado). Como demonstra a tabela 27, ndo foram encontradas
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diferengas estatisticamente significativas para p<0,05 em nenhuma das dimensdes da
satisfacdo em estudo.

Tabela 27 - RelagBes entre as dimensdes da satisfagdo profissional e o tipo de categoria profissional.

Dimensdes Categoria Teste
Escala Subescala Faceta Oper Sup t p U p
n 75 12
M 59,38 57,08
lidade do Local de Trabalh : : 0,525 0,601
Qualidade do Local de Trabalho DP 1429 12.97
Politica de Recursos M 5422 47,82
418,000 0,693
Humanos DP 15,36 20,44
Orgaos de M 50,21 43,13
LI 380,000 0,444
Direcéo DP 2134 24,01
Recursos M 57,07 51,22
427,000 0,775
Humanos DP 15,75 18,49
M 4,74
Moral 66,53 64, 0,337 0,737
DP 17,53 13,58
Superior M 6538 64,26
AP 0,180 0,858
Hierarquico DP 20,64 14,61
A0 M 2,47 4,4
Recursos Tecnol6gicos e 52, 54,40 0347 0729
Financeiros DP 18,54 13,11
Local de M 6051 59,17
Trabalho e 442,000 0,921
Equipamento DP 16,78 17,03
M 41,73 48,06
Venci . . 41 4
encimento DP 29,57 20,81 5500 0,66
M 65,68 68,96
alidade da Prestacéo de Servigo : ; -0,811 0,420
Quali ¢ VIS Tpp 1289 9,33
. . . M 62,01 54,83
Melhoria Continua da Qualidade 1,807 0,074

DP 1241 1501

* p<0,05; Oper: operacionais; Sup: de suporte; M: média; DP: desvio padrao; t: teste t de Student; U: teste U
de Mann-Whitney.

A influéncia da variavel tempo de servi¢co na satisfacdo profissional foi averiguada por
classes: menos de 10 anos, de 10 a 20 anos e mais de 20 anos. Como se pode verificar na
tabela 28, os colaboradores que trabalham ha menos tempo na SCMA (menos de 10 anos)
estavam mais satisfeitos do que os restantes colaboradores, em todas as dimensdes do IASP.
Existem diferengas estatisticamente significativas na maioria das dimensdes, com 0S
colaboradores que trabalham h& menos de 10 anos a demonstrarem niveis superiores de
satisfacdo do que os colaboradores que trabalham ha mais de 10 e menos de 20 anos e do

que os colaboradores com mais de 20 anos de servico, na escala Qualidade do local de
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trabalho (M<10=67,41; M10-200=57,10; M>20=52,86), na subescala Moral (M<10=76,31; M1o-
20=62,66; Ms>20=62,12), na faceta Superior hierarquico (M<10=75,96; M10-20=61,09;
M>20=61,27) e na escala Melhoria continua da qualidade (M<10=67,19; M10.20=57,68;
Ms20=57,85). Os colaboradores que trabalham h& menos de 10 anos estavam também mais
satisfeitos do que os colaboradores que trabalham ha mais de 20 anos na subescala Politica
de recursos humanos (M<10=60,84; M>20=45,30), na faceta Recursos humanos (M<10=63,00;
M20=48,38) e na subescala Recursos tecnologicos e financeiros (M<10=58,99; M>20=45,59).

Nas restantes dimensdes ndo foram encontradas diferencas estatisticamente significativas.

Tabela 28 - Relaces entre as dimensdes da satisfacdo profissional e o tempo servico.

Dimensdes Tempo de Servico Teste
Escala
Subescala <(i§) 1(()30 >(§§) F p 7 p E%S;
Faceta
n 27 33 23
i M 67,41 57,10 52,86
Qualidade do Local 8547  0,000* 1523
de Trabalho DP 12,77 14,17 11,43
Politica de M 60,84 53,00 4530
Recursos 9,354 0,009* 1>3
Humanos DP 16,19 16,57 13,96
rai M 57,31 47,98 41,20
g.rga?s‘je 5354 0,069
Irecao DP 20,88 2150 2343
M 63,00 56,24 48,38
5ecursos 8,193 0,017 1>3
umanos DP 17,92 1587 12,14
M 76,31 62,66 62,12
Moral 6,970 0,000* 1>2,3
DP 13,53 17,50 15,94
i M 75,96 61,09 61,27
f;!pe,”or. 9,861 0,007* 123
lerarquico  pp 1562 2044 19,78
Recursos M 5899 51,87 4559
Tecnoldgicos e 4,210 0,018* 1>3
Financeiros DP 17,39 15,08 16,85
Local de M 64,44 60,10 5543
Trabalho e 1,980 0,145
Equipamento DP 1848 1406 1535
Vencimento M o178 4l11 3246 5,314 0,070
DP 2457 27,93 29,90 ' ’
Qualidade da M 69,85 65,75 63,08

Prestacdo de Servicos DP 1449 1147 11,24 1854 0,163

Melhoria Continuada M 67,19 57,68 57,85
Qualidade DP 12,69 1535 9,22

* p<0,05; TI: contrato por tempo indeterminado; TC: contrato a termo certo; PS: prestacdo de servicos; M:
média; DP: desvio padrdo; F: One-Way ANOVA; x2: teste H Kruskal-Wallis.

7,154  0,028* 1>23
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Capitulo 6: Discussédo dos Resultados

Este capitulo é destinado a discussdo dos principais resultados obtidos nesta investigacdo, a

luz da revisdo bibliogréfica efetuada e tendo em conta os objetivos definidos.
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O presente estudo teve como objetivo geral avaliar a satisfacdo dos colaboradores dos
diferentes equipamentos da SCMA, da infancia a geriatria, através de questionario. Contou-
se com a participacao de 90 colaboradores, 0 que corresponde a uma taxa de resposta de
64,7%, semelhante a alguns estudos (Gomes, 2014; Miranda, 2014), inferior a outros (Castle,
Degenholtz & Rosen, 2006; Santos, 2013) e superior a tantos outros (Rodrigues, 2014; Silva,
2015; Freire, 2016; Graga, 2016). Na realidade, as caracteristicas inerentes & metodologia
escolhida neste trabalho (estudo de caso), limitam as compara¢Ges com outros estudos, que
avaliam a mesma grandeza, em contextos tdo diferentes. No seio desta especificidade, o
consideravel nimero de nao respondentes é em parte justificado pelo nimero de auséncias
ao servigo por baixa. Apesar da tentativa de incluir colaboradores nesta situagao, ndo foi
possivel contactar alguns, outros ndo quiseram participar, por questdes que ultrapassam os
investigadores. Contribui ainda para esta taxa de resposta o facto de grande parte da
populacdo em estudo ndo estar motivado para responder a questionarios e ndo compreender
a importancia das suas respostas, no sentido de se poder alcancar resultados importantes.
Ainda assim, considera-se um resultado satisfatorio.

Em relacdo as caracteristicas sociodemogréaficas, a amostra é constituida, na sua maioria, por
colaboradores do sexo feminino (92,9%), com uma média de idades a rondar o0s 46 anos,
casados (72,0%), com o ensino secundario (38,6%) ou bésico (33,7%) completos.

Quanto as caracteristicas profissionais, a amostra divide-se equitativamente por horéarios
fixos (51,1%) e por turnos (48,9%), a maioria trabalha 37 horas por semana (40,2%), em
regime de contrato por tempo indeterminado (65,9%), em estruturas de apoio a idosos
(76,7%). Estdo divididos por 28 categorias profissionais, na sua maioria operacionais
(86,2%), a trabalhar na instituicdo, em média, ha aproximadamente 14 anos, sendo que uma
baixa percentagem (27,3%) desempenha funcGes de coordenacao, gestdo ou chefia.

A satisfacdo total média é de 60,1%, estando no nivel “regular” da escala do IASP. Tendo
em conta a realidade nacional em que a maioria da populacdo portuguesa empregada se
assume como razoavelmente satisfeita com o trabalho (Torres & Raposo, 2018), este
resultado vai ao encontro do esperado. O Unico trabalho de investigacdo encontrado que
utiliza o mesmo instrumento de medida, num contexto semelhante (IPSS associada a
prestacdo de cuidados de salude), obteve uma média de 76,4% (Rodrigues, 2014), valor
bastante mais elevado do que o alcangado no presente estudo. Noutros estudos de avaliacéo

da satisfacdo dos colaboradores de IPSS, mas utilizando outros questionérios, também se
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alcancaram valores superiores de satisfagdo total em comparagcdo com o presente. Este
resultado sugere que os colaboradores da SCMA podem estar menos satisfeitos com o
trabalho que a maioria dos colaboradores doutras IPSS. O facto de 76,7% dos colaboradores
da SCMA prestarem apoio a idosos, muitos, se ndo a maioria, com processos demenciais
associados a idade, pode justificar valores mais baixos de satisfacdo profissional. Barbosa,
Cruz, Figueiredo, Marques e Sousa (2011) referem que cuidar de idosos demenciados esta
associado a elevados niveis de insatisfacdo no trabalho, devido a elevada dependéncia e
frequentes distdrbios comportamentais associados a este tipo de doencas, que acabam por
desgastar os cuidadores fisica e emocionalmente.

Relativamente as dimens6es do IASP, as 3 escalas que o constituem (Qualidade do local de
trabalho, Qualidade da prestacdo de servicos e Melhoria continua da qualidade) tém
valores médios de satisfacdo de 58,7%, 65,7% e 60,5%, respetivamente. Rodrigues (2014),
apesar de encontrar niveis de satisfacdo bastante mais elevados, depara-se com 0 mesmo
padrdo: colaboradores mais satisfeitos com a Qualidade da prestacéo de servigos, seguido
da Melhoria continua da qualidade e, por ultimo, com o nivel de satisfacdo mais baixo, a
Qualidade do local de trabalho. Estes achados sugerem que os colaboradores estdo
satisfeitos com a forma como a SCMA presta servigo aos seus utentes, apesar de se sentirem
menos satisfeitos com o contexto do local de trabalho.

No que concerne as subescalas que constituem a escala Qualidade do local de trabalho, a
média mais alta de satisfacdo verifica-se com a subescala Moral (66,2%) e a mais baixa com
a subescala Recursos tecnoldgicos e financeiros (52,2%), estando a Politica de recursos
humanos numa posigdo mediana (52,7%).

Analisando todas as facetas que constituem o questionario, a média mais baixa corresponde
a satisfacdo com o Vencimento (42,4%), sequida da satisfacdo com os Orgéos de direcdo
(48,2%). A insatisfacdo com o vencimento é uma constatacdo em quase todos os estudos
efetuados nesta area (Santos, 2013; Gomes, 2014; Miranda, 2014; Rodrigues, 2014; Silva,
2015; Graca, 2016), ndo causando surpresa. Na realidade, é mais que sabido que os salarios
pagos nas IPSS séo baixos (Nogueira, 2014; Silva et al, 2014), justificando a baixa satisfagdo
dos colaboradores com esta dimens&o do trabalho. A insatisfacio com os Orgéos de Diregdo
surge nas questdes que se referem a forma como os mesmos informam os colaboradores
acerca dos objetivos e projetos da SCMA, a forma como lidam com as suas queixas e

objecdes e a forma como os tratam, apreciam e apoiam. Segundo Herzberg (2003), a
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percecdo de que ndo se é reconhecido pelos 6rgdos de gestdo pode conduzir a uma
diminuicdo da satisfacdo profissional, situacdo que também tem vindo a ser confirmada
noutros estudos (Hespanhol, Pereira & Pinto, 2000; Rodrigues, 2014).

Por sua vez, e tendo em conta todas as facetas que constituem o questionario, a média mais
elevada diz respeito a satisfacdo com o Superior hierarquico (65,2%), achado verificado
noutros estudos semelhantes (Bishop et al, 2009; Miranda, 2014; Rodrigues, 2014; Silva,
2015). De facto, a forma de lideranca dos superiores estd intimamente relacionada com a
satisfacdo dos colaboradores (Locke, 1976; Fonseca, 2014; Henriques, 2015), e nas IPSS
ndo sera excecdo (Freire, 2016). Contudo, apesar dos valores obtidos, € importante ter em
linha de conta alguns comentarios que os colaboradores escreveram na pergunta aberta, no
sentido de alertar para a melhoria na forma como o superior hierarquico apoia 0s
colaboradores quando estes precisam e como exerce a lideranca e a motivacao das equipas.
Analisando todos os itens que constituem o questionario, vale a pena apontar que 0s
colaboradores demonstram elevado orgulho no desempenho da sua profissdo, com uma
média de satisfacdo de 77,7% neste item, alcangando também o nivel “bom” da escala no
que concerne a satisfacdo com a limpeza dos espacos e equipamento, com uma satisfacdo
média de 70,8%. No sentido oposto, a satisfacdo com o NUmero de profissionais apresenta
0 valor mais baixo de satisfacdo a seguir aos itens relativos ao vencimento, com 44,7% de
satisfacdo média.

Analisando as questBes que dizem respeito a Satisfacdo global, as respostas sdo bastante
satisfatorias. Relativamente a formacéo profissional ou académica, 97,7% dos colaboradores
consideram adequada para desempenhar o seu trabalho. Questionados sobre a possibilidade
de recomendar a SCMA a familiares ou a amigos de ou de o préprio utilizar os servicos da
SCMA, em caso de necessidade, 98,9% respondem afirmativamente. A maioria dos
colaboradores (93,1%) voltaria a escolher a SCMA como local de trabalho, se pudesse voltar
atrads. Uma pequena minoria (6,9%) reconhece que provavelmente ndo voltaria a escolher
trabalhar na Instituicdo, facto que pode ser devido aos baixos niveis de satisfacdo com os
vencimentos e com os Orgéos de Direcdo, ou com outros fatores extrinsecos ao trabalho,
nomeadamente as condicdes de trabalho, a organizacdo do trabalho e o relacionamento com
as chefias (Herzberg, 2003).

Relativamente & pergunta aberta formulada, 32,2% dos colaboradores escreveram

recomendacdes sobre a forma de melhorar o servigo prestado pela SCMA, na sua maioria
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(58,6%) relativos a questdes relacionadas com o0s recursos humanos, principalmente
sugerindo “mais funcionarios” e melhor desempenho individual e em equipa. Caricatamente,
apenas surge uma referéncia ao aumento dos vencimentos, faceta do questionario onde os
colaboradores mostram mais insatisfacdo, o que sugere que, apesar de insatisfeitos com os
vencimentos, os colaboradores parecem compreender que esta ndo serd uma problemaética
capaz de resolver, pelo menos a curto prazo, derivado ao estado econémico e financeiro do
pais e das IPSS (Sousa et al, 2012; Carvalho, 2015).

No sentido de perceber o que provoca satisfacdo, analisa-se a influéncia de cada
determinante identificado na satisfacdo dos colaboradores da SCMA.

Relativamente a variavel sexo, 0s homens estdo significativamente mais satisfeitos do que
as mulheres nas escalas Qualidade do local de trabalho e Qualidade da prestacdo de
servicos. Dentro da escala Qualidade do local de trabalho, estdo também mais satisfeitos
nas subescalas Politica de recursos humanos e Moral e na faceta Orgdos de diregdo. A
influéncia do género na satisfacdo profissional mantém-se confusa, com alguns autores a
defenderem que esta variavel ndo tem, de facto, influéncia (Green, Ross & Weltz, 1999;
Cunhaetal, 2006; Miranda, 2014; Rodrigues, 2014). Na realidade, a presenca masculina nas
IPSS continua a ser fraca (Nogueira, 2014). Na SCMA, existe uma grande discrepancia entre
0 nimero de homens e o nimero de mulheres, bem como entre as categorias profisionais
que cada grupo ocupa: apenas 6 homens (2 enfermeiros, 1 médico, 2 motoristas e 1
coordenador geral), em 139 colaboradores, o que pode comprometer estes resultados. No
entanto, os homens surgem mais satisfeitos do que as mulheres nalguns estudos na area da
salde (Fonseca, 2014; Henriques, 2015).

A idade também parece influenciar os niveis de satisfacdo dos colaboradores da SCMA. Os
colaboradores com menos de 40 anos estdo mais satisfeitos do que os colaboradores com
idades entre os 40 e os 50 anos, na escala Qualidade do local de trabalho, na subescala
Moral e na faceta Superior hierarquico. Em estudos realizados em IPSS, a idade néo parece
influenciar a satisfacdo profissional (Castanheira, 2013; Gomes, 2014; Miranda, 2014;
Rodrigues, 2015; Silva, 2015), e quando a influencia, os colaboradores mais velhos surgem
como mais satisfeitos do que os mais jovens (Green, Ross & Weltz, 1999; Castle, Degenholtz
& Rosen, 2006; Graca, 2016), facto que contraria os resultados encontrados neste estudo.
Este achado pode estar associado ao facto de os colaboradores da SCMA mais jovens serem
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simultaneamente 0s com menos tempo de servigo, grupo que também apresenta niveis de
satisfacdo mais elevados.

Relativamente a variavel grau de ensino, os colaboradores com o ensino primario estdo mais
satisfeitos do que os colaboradores com o ensino secundario relativamente a faceta
Vencimento. Estes resultados ndo surpreendem e véo de encontro aos alcangados por outros
autores que avaliam a satisfacdo dos colaboradores de IPSS (Gomes, 2014; Freire, 2016).
Tal como Green, Ross e Weltz (1999) e Cunha et al (2006) preconizam, os colaboradores
com mais habilitacdes literarias possuem expetativas mais elevadas, neste caso, em relacédo
aos saldrios, que, ao ndo serem alcangadas, podem gerar sentimentos de insatisfacao.

No que toca a influéncia dos horarios de trabalho na satisfacéo laboral, os colaboradores que
trabalham menos de 37 horas e os colaboradores que trabalham mais de 37 horas estdo mais
satisfeitos do que os colaboradores que trabalham 37 horas, no que diz respeito a escala
Qualidade do local de trabalho, & subescala Moral e a faceta Superior hierarquico. Os
estudos existentes realizados em IPSS ndo encontram relacdo entre estas duas variaveis
(Rodrigues, 2014) ou nem sequer a analisam (Santos, 2013; Gomes, 2014; Freire, 2016).
Estendendo a andlise a area da salde, onde o IASP tem sido largamente utilizado para avaliar
a satisfacdo dos profissionais afetos ao contexto da prestacéo de cuidados de salde, também
ndo se encontram relacdes entre o horario de trabalho e a satisfacdo profissional (Batista et
al, 2010; Azevedo, 2012; Matos, 2012; Fonseca, 2014; Henriques, 2015). Tendo em conta a
revisao da literatura, a variavel tipo de horario parece ser mais fidedigna na traducdo da
relacdo entre o horario e a satisfacdo dos colaboradores.

Relativamente a varidvel vinculo laboral, os colaboradores em regime de prestacdo de
servigos estdo mais satisfeitos do que os colaboradores em regime de contrato por tempo
indeterminado, em todas as escalas que constituem o IASP. Dentro da escala Qualidade do
local de trabalho, os colaboradores em prestacdo de servicos estdo mais satisfeitos do que
os colaboradores em contrato por tempo indeterminado nas subescalas Politica de recursos
humanos e Moral e nas facetas Recursos humanos e Superior hierarquico. Na escala
Qualidade da prestacdo de servicos, os colaboradores em regime de prestacéo de servigos
estdo também mais satisfeitos do que os colaboradores em regime de contrato a termo certo.
Estes resultados contrariam a logica de que os colaboradores com contratos precarios teriam
niveis de satisfacdo no trabalho mais baixos do que os colaboradores dos quadros, defendida

por Green, Ross e Weltz (1999). J& Gomes (2014), ao investigar a satisfacdo dos
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colaboradores de varias IPSS dos distritos da Guarda e Viseu, encontra resultados
semelhantes, com os colaboradores com contratos de trabalho mais precério a assumirem-se
mais satisfeitos do que o pessoal com vinculos estaveis, em varias dimensdes da satisfacao.
Tal como defende Ferreira (2011, p.99), “o facto de se ter um contrato de trabalho sem termo,
que pressupde uma estabilidade profissional, ndo estd por si s6 associado a satisfacdo
profissional”, pressupondo a necessidade de ter em conta outros fatores. Os estudos
encontrados envolvendo IPSS ndo permitem comprovar esta relacdo. Na SCMA, o0s
colaboradores em prestagédo de servi¢os sdo uma minoria, apenas 8% da amostra, o que pode
influenciar estes achados.

No que respeita a influéncia da varidvel tempo de servico na satisfagdo profissional, os
colaboradores que trabalham ha menos tempo na SCMA (menos de 10 anos) estdo mais
satisfeitos do que os restantes colaboradores, nas escalas Qualidade do local de trabalho e
Melhoria continua da qualidade, na subescala Moral e na faceta Superior hierarquico. Os
colaboradores que trabalham ha menos de 10 anos estdo tambeém mais satisfeitos do que o0s
colaboradores que trabalham h& mais de 20 anos nas subescalas Politica de recursos
humanos e Recursos tecnoldgicos e financeiros e na faceta Recursos humanos. Estes
resultados vé@o de encontro a outros estudos realizados em IPSS (Liu, 2007; Silva, 2015;
Freire, 2016), onde se defende que o0s anos de servi¢o na organizagdo afetam negativamente
a satisfacdo profissional, o que leva a crer que a criacdo de rotinas associada a antiguidade
nas organizagdes pode criar sentimentos de insatisfacdo. Pode também sugerir a ocorréncia
de um certo desgaste dos colaboradores, associado as constantes dificuldades a que os
colaboradores das IPSS estéo sujeitos ao longo dos anos (Torrdo, 2010; Barbosa et al, 2011).
N&o existem diferencas estatisticamente significativas em nenhuma das dimensdes do IASP
no que concerne as variaveis situacdo familiar, local de trabalho, tipo de horério,

desempenho de fungbes de coordenacéo, de gestédo ou de chefia e categoria profissional.
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Capitulo 7: Conclusdes

Neste capitulo, apresentam-se as principais conclusGes desta investigacdo e sugerem-se
areas que devem ser melhoradas de forma a aumentar a satisfacdo dos colaboradores, a luz
dos resultados obtidos e realgando implicagdes praticas para a gestdo. Apresentam-se ainda
algumas limitacGes encontradas, sugestdes para futuras investigacdes e recomendacfes

finais.
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A relacdo do individuo com o trabalho tem acompanhado a evolugdo da humanidade, até a
crenga atual de que o trabalho lhe deve dar satisfacdo. A satisfagdo no trabalho, encarada
como o resultado afetivo da motivacao no trabalho, € um tema complexo, multidimensional,
que tomou um lugar central na investigacdo em comportamento organizacional durante o
séc. XX, mantendo-se até hoje como um assunto fortemente estudado. Acreditando que um
individuo satisfeito tem maior probabilidade de prestar cuidados de qualidade, a satisfacéo
dos colaboradores das IPSS deve ser uma aposta dos gestores destas organizacoes.

Os 90 colaboradores da SCMA que aceitaram participar neste estudo séo, na sua maioria, do
sexo feminino, com uma média de idades a rondar os 46 anos, casados, com 0 ensino
secundario ou basico completos, afetos a estruturas de apoio a idosos, com horario de 37
horas por semana, em regime de contrato por tempo indeterminado, divididos por 28
categorias profissionais, maioritariamente, operacionais, a trabalhar na instituicdo, em
média, h& aproximadamente 14 anos, sendo que uma baixa percentagem desempenha
fungdes de coordenacédo, gestdo ou chefia. Assumem-se razoavelmente satisfeitos com o
trabalho no geral, com uma satisfacdo média de 60,1%. Estdo insatisfeitos com o
vencimento, com o nimero de profissionais e com os Orgéos de Direcdo, com satisfacoes
médias de 42,4%, 44,7% e 48,2%, respetivamente. Demonstram niveis de satisfacdo mais
elevados no que respeita ao orgulho na profissdo (77,7% de satisfacdo média), a limpeza dos
espacos e equipamento (satisfacdo média de 70,8%) e ao superior hierarquico (65,2% de
satisfacdo média), no entanto sugerem melhorias na forma como este apoia os colaboradores
qguando estes precisam e como exerce a lideranca e a motivacdo das equipas. Consideram,
na sua grande maioria (97,7%), ter uma formacao profissional ou académica adequada para
desempenhar o seu trabalho. A quase totalidade dos colaboradores (98,9%) recomendaria a
SCMA a familiares ou a amigos de ou recorreria aos Seus Servicos, em caso de necessidade.
A maioria dos colaboradores (93,1%) voltaria a escolher a SCMA como local de trabalho.
A satisfacdo dos colaboradores da SCMA ¢ influenciada pelo sexo, com os homens a
assumirem-se mais satisfeitos do que as mulheres em varias dimensdes; pela idade, com os
mais jovens a demonstrarem mais satisfacdo em algumas dimensdes; pelo grau de ensino,
com os colaboradores com o ensino primario a demonstrarem maior nivel de satisfagdo com
0 vencimento; pelo horario de trabalho, com os colaboradores que trabalham 37 horas a
apresentarem-se menos satisfeitos do que os restantes, nalgumas dimensdes; pelo vinculo

laboral, com os colaboradores em regime de prestacdo de servigos a assumirem niveis de
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satisfacdo mais altos do que os restantes na maioria das dimensdes; pelo tempo de servigo,
com os colaboradores que trabalham ha menos tempo na SCMA a demonstrarem um grau
de satisfacdo mais alto na maioria das dimensdes.
Tendo em conta os resultados obtidos nesta investigacdo, podem identificar-se areas que
devem ser melhoradas no sentido de incrementar a satisfagdo dos colaboradores:

= Recursos financeiros, nomeadamente, os vencimentos;

= Recursos humanos, principalmente, o nimero de colaboradores;

= Direcio/gestéo, relativamente ao desempenho dos Orgaos de Direcéo;

= Chefias, relativamente ao seu desempenho relacional, em termos de apoio,

motivag&o e lideranca dos subordinados.

Como revisto no capitulo 2, a remuneracdo € um fator crucial para a satisfacdo dos
colaboradores, dado que este permite a satisfacdo das necessidades, quer a nivel individual,
quer a nivel familiar, sendo um dos fatores geradores de insatisfacdo no trabalho. Trabalhar
em organizacdes de economia social € uma tarefa socialmente reconhecida, louvavel, mas
pouco remunerada, com perspetivas de carreira quase nulas (Oliveira, 2015), pelo que o
gosto pela area e a vocagao sdo essenciais para manter o colaborador nestas organizacdes.
Talvez através de uma politica de apoio as instituicdes mais adequada, que permitisse
aumentar os incentivos e o capital das mesmas, fosse possivel melhorar a gestdo de carreiras,
aumentar as remuneracGes e contribuir para a melhoria da saude fisica e mental dos
colaboradores (Oliveira, 2015). Encarando o desafio do aumento de salarios como dificil de
alcancar, tendo em conta a realidade econémico-financeira do pais, sugere-se que sejam
valorizadas outras formas de recompensa, baseadas no mérito e na motivacdo, como 0s
elogios, os reconhecimentos verbais ou outras formas de agradecimento, de forma a valorizar
o desempenho dos colaboradores. Ao aceitar trabalhar numa IPSS, o colaborador predispde-
se a oferecer lealdade, criatividade e reforco adicional; em troca, espera mais do que
recompensas economicas, nomeadamente, seguranca no trabalho, tratamento justo,
relacionamento recompensador com 0s colegas e suporte organizacional para atingir as suas
expetativas de desenvolvimento pessoal (Alves, 2011).

Tal como néo sera simples aumentar ordenados, compreende-se que 0 aumento do numero
de colaboradores ao servico também néo seja facil de almejar, no entanto, fica a sugestéo,

pela clara influéncia deste fator na satisfacdo dos colaboradores da SCMA.
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No setor social, sdo os colaboradores que acolhem, cuidam e educam quem necessita de
cuidados, por conseguinte, € preciso ter um perfil para trabalhar neste setor, doutro modo,
rapidamente desistem deste trabalho. Ao valorizarem o capital humano, as organizac6es tém
como resposta uma maior produtividade e a satisfacdo dos colaboradores, que veem 0s seus
esforcos reconhecidos (Santos, Braga & Fernandes, 2008). Nesse contexto, com certeza 0s
colaboradores da SCMA estdo presentes também pela crenca na misséo da Instituicdo, pelo
prazer em fazer parte de algo que contribui para a sociedade de forma efetiva. Trabalhar
numa organizacdo com objetivos bem definidos e difundidos, com a gestdo focada na
melhoria continua da prestacdo de servicos aos utentes, com canais de comunicacdo efetivos,
com ferramentas adequadas para gerir 0s recursos humanos, com a preocupagdo constante
em ouvir e apoiar os seus colaboradores, ouvindo as suas queixas, o nivel de satisfacdo dos
colaboradores s pode crescer. E necessario um envolvimento efetivo dos Orgéos de Direcéo
da Instituicdo e dos seus gestores, que, perante a insuficiéncia cronica de recursos, devem
ser ndo s6 competentes, mas também comprometidos com a missdo organizacional (Leite,
2011). Nesse sentido, ndo é possivel que uma IPSS, ou outra qualquer organizacdo, descure
0S Seus recursos humanos, pois deles também depende o sucesso organizacional. Assim, a
Gestdo de Recursos Humanos nas organizacdes sem fins lucrativos, como estratégia
organizacional, ndo deve esquecer que os colaboradores séo o ativo mais importante das suas
organizacg0es e que a sua individualidade e desempenho contribuem para melhores resultados
globais e reforcam a competitividade de cada organizacdo, o que deve ser tido em conta no
momento do recrutamento, retencdo e motivacdo dos colaboradores (Valente, 2016).

No mesmo sentido, trabalhar num ambiente onde as chefias apoiam e compreendem 0s
colaboradores concede autonomia na realizacéo das tarefas, € motivador e proporciona bem-
estar no trabalho. Esses comportamentos traduzem-se hum comportamento organizacional
elevado, em que os grandes beneficiados sdo os utentes. Sugere-se mais formacdo aos
superiores hierarquicos que chefiam as equipas da SCMA, no sentido de os munir de mais
competéncias de lideranca, para que sejam capazes de apoiar e motivar ainda mais 0s
colaboradores no sentido de prestarem um servico cada vez melhor. No sentido de melhorar
a relagcdo chefia-subordinado, sugere-se a promocdo de espacos/momentos de debate e
convivio informal, através de atividades institucionais, fundamental a troca de ideias e de

experiéncias.
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Sugere-se ainda que a monitorizacdo da satisfacdo dos colaboradores seja tida como uma
pratica corrente e perioddica na Instituicdo, no sentido de contribuir para a eficiéncia da
mesma. As exigéncias cada vez maiores por parte dos financiadores, utilizadores e
prestadores justificam a necessidade de conhecer a opinido dos colaboradores que prestam
0s servigos, procurando identificar ineficiéncias dos processos, relativos a sua funcéao, que
levem a medidas de melhoria, promovendo a satisfacdo dos mesmos, e consequentemente a
qualidade dos cuidados prestados (Rodrigues, 2014).

Sera entregue uma coépia deste trabalho a SCMA, com o intuito munir a Instituicdo de
informacgdes que permitirdo orientar as praticas de Gestdo de Recursos Humanos, no sentido
da melhoria da satisfacdo dos seus colaboradores e, portanto, da qualidade dos servicos
prestados e do aumento da eficiéncia organizacional. Augura-se que seja um contributo para
uma maior consciencializacdo da realidade da Instituicdo, para que haja sempre um forte
incentivo a valorizar o que se tem e a melhorar sempre que possivel.

Como qualquer investigacao, este estudo teve algumas limitagdes. Os estudos existentes que
averiguam a satisfacdo dos colaboradores de IPSS é diminuta e em alguns aspectos néo foi
possivel fazer comparacdo com outros estudos. Assim, sugere-se a realizacdo de mais
estudos, de preferéncia mais abrangentes, que avaliem a satisfacdo dos colaboradores de
IPSS. Na mesma linha de pensamento, com 64,7% de taxa de resposta, 0 nimero de
questionarios preenchidos ficou aquém do perspetivado, limitando a andlise efetuada,
sugerindo-se que, em estudos futuros, se proceda a uma prévia sensibilizacdo dos
colaboradores destas instituicGes, alertando-os para a importancia e necessidade de se
conhecer e monitorizar a sua satisfacdo, ja que esta € um importante indicador da qualidade
dos servigos prestados.

Ainda assim, consideram-se alcancados o0s objetivos deste estudo, com o desejo que este
fomente outros similares e de maior abrangéncia que possam abrir caminho para encontrar
respostas mais eficientes aos desafios que surgem diariamente nas IPSS. E imperioso referir
que a satisfacdo dos colaboradores € um fator determinante para a qualidade dos servicos
prestados por qualquer organizacdo e particularmente as que lidam diretamente com pessoas

gue necessitam de cuidados para terem alguma qualidade de vida, como a SCMA.
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Anexo I: Questionario de Avaliacdo da Satisfacdo no Trabalho

Este questionario enquadra-se no trabalho de final de mestrado a decorrer no Instituto Politécnico de Tomar e
tem por objetivo caracterizar a experiéncia de trabalho dos profissionais da SCMA.

Por favor, demore o tempo que entender, de forma a responder completamente as perguntas colocadas. N&do ha
respostas certas nem erradas. A sua honestidade no preenchimento deste questionario é essencial. Sendo este
questionario anénimo, garantimos a completa confidencialidade dos dados que nos fornecer. Nunca ninguém

podera ser identificado. Obrigada por partilhar a sua opinidao connosco.

DADOS SOBRE AS SUAS FUNGOES NA SCMA

Para cada pergunta, selecione com uma cruz (x) a resposta mais adequada:

1. O seu local de trabalho:
1 creche e Jardim de Infancia
[ Lar de Infancia e Juventude
[] centro Médico
|:| Apoio a Idosos (Lar/Centro de Dia/Apoio Domiciliario)

2. Tipo de horario:

|:| Fixo

|:| Por turnos

3. Qual é o seu horario de trabalho?
|:| Menos de 35 horas semanais
|:| 35 horas semanais
[C] 37 horas semanais
|:| 39 horas semanais
[C] 40 horas semanais
[ outro. Por favor, especifique

4. Vinculo laboral:
|:| Contrato por tempo indeterminado
[ contrato a termo certo
| Prestagdo de servicos
[ outro. Por favor, especifique

5. Desempenha funcdes de coordenacao, de gestao ou de chefia?
Sim

|:| Ndo
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6. Qual a sua categoria profissional:
[CJAjudante de acdo educativa
|:|Ajudante de cozinha
[CJAjudante de lar
|:|Ajudante familiar
|:|Animador/a sociocultural
[CJ Auxiliar de acdo médica
[JAuxiliar de fisioterapia
|:|Auxiliar de servigos gerais
|:| Chefe de compras
] Coordenador/a
|:| Cozinheiro/a
[ Diretor/a técnico/a
] Educador/a
] Enfermeiro/a

[JFisioterapeuta

[CImédico/a

[IMonitor/a

[CIMotorista

[CINutricionista

|:|Operador/a de lavandaria
[CJpsicélogo/a

|:|Técnico/a de recursos humanos
|:|Técnico/a de contabilidade
|:|Técnico/a de secretariado
[JTécnico/a de servigo social
[CJTécnico/a de tesouraria
outra. Qual?

7. Aproximadamente ha quanto tempo trabalha na SCMA?

[ Meses

[ Anos ou
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A QUALIDADE DO SEU LOCAL DE TRABALHO

Para cada pergunta, selecione com uma cruz (x) o nimero que melhor corresponde a sua opinido, usando a
escala.

Pense na sua chefia. Como é que classificaria Excelente MUito Bom Regular Mau ':2%::

essa pessoa nos seguintes itens? Bom

7.1 ABERTURA: abertura e disponibilidade
revelada para consigo.

8.2 RAZOABILIDADE: justo e razoavel para si e
para os outros.

8.3 INOVACAO: permite-lhe experimentar novas
formas de executar o seu trabalho.

8.4 LIBERDADE: liberdade e responsabilidade que
Ihe é dada para tomar decisdes quando necessario.

8.5 ATITUDE POSITIVA: diz quando algo é bem
feito.

8.6 ATITUDE CONSTRUTIVA: diz quando e como o
seu trabalho pode ser melhorado.

8.7 INVESTIMENTO NA QUALIDADE: esforgo
despendido pela chefia para melhorar a qualidade.

8.8 APOIO: forma como a sua chefia o/a apoia
perante os outros quando necessita.

8.9 EXPETATIVAS: informagdo sobre como as
coisas devem ser feitas e quais as regras.

8.10 CONHECIMENTOS: a experiéncia e
conhecimentos da chefia sobre o seu desempenho.

8.11 CIRCULAGAO DA INFORMACAO: informagéo
adequada e a tempo.
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Excelente TS

O seu local de trabalho e o equipamento Bom

9.1 LIMPEZA: nivel de limpeza dos espacos e
equipamento.

9.2 SEGURANCA: nivel de seguranca dos espagos
e equipamentos (roubo, seguranca fisica).

9.3 ORGANIZACAO DO ESPACO: forma como a
SCMA se encontra organizada para que consiga
trabalhar de forma adequada.

9.4 EQUIPAMENTO: disponibilidade de bom
equipamento.

Bom

Regular

Nao se

Mau ;
aplica

Muito

Recursos humanos Excelente Bom

10.1 CONTINUIDADE DO PESSOAL: estabilidade da
equipa de trabalho.

10.2 PROPORCAO HIERARQUICA: relacdao entre o
numero de pessoas com fungdes de chefia e com
fungdes de execugdao.

10.3 NUMERO DE PROFISSIONAIS: adequacdo
entre o nimero de profissionais de servigo e a
quantidade de trabalho.

Bom

Regular

Nao se

Mau 5
aplica

Muito

Relacionamento entre equipas e profissionais Excelente Bom

11.1 TRABALHO DE EQUIPA: forma como as varias
equipas colaboram com a sua equipa.

11.2 COMUNICACAO: forma como é feita a
comunicacao entre profissionais.

Bom

Regular

N3o se
aplica

Muito

Estado de espirito no local de trabalho Excelente Bom

12.1 DOS OUTROS: forma como pensa ser
encarado/a pelos outros pelo facto de trabalhar na
SCMA.

12.2 DO SEU: forma como encara o facto de
trabalhar na SCMA.

Bom

Regular

Nao se
aplica
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Como caracteriza o seu vencimento em Muito
~ Excelente Bom Regular
relagao: Bom

13.1 a sua responsabilidade na SCMA.
13.2 a sua experiéncia como profissional.

13.3 ao seu desempenho na SCMA.

Nao se
aplica

Orgaos de Direcdo e de Politica da SCMA Excelente “;‘;i:f Bom Regular

14.1 RECONHECIMENTO DOS ORGAO DE
DIRECAO: forma como os 6rgdos de diregdo
tratam, apreciam e apoiam os profissionais.

14.2 COMUNICAGCAOQ: forma como os érgdos de
direcdo comunicam e dialogam com os
profissionais.

14.3 QUEIXAS E OBJECOES: forma como os
orgaos de diregdo lidam com as queixas dos
profissionais.

14.4 PLANIFICAGCAO DE ATIVIDADES: forma como
os 6rgaos de direcdo informam os profissionais
acerca dos projetos e objetivos da SCMA, no seu
conjunto.

Nao se
aplica

A QUALIDADE DA PRESTACAO DE SERVIGCOS DA SCMA

Como classifica a qualidade dos servigos que Excelente Muito Bom Regular

a SCMA presta aos utentes? Bom

15.1 ATENDIMENTO: facilidade no processo de
atendimento dos utentes, incluindo o tempo
despendido.

15.2 COORDENAGCAO DOS SERVICOS: trabalho de
equipa de todos os profissionais da SCMA na
prestagao de servigos aos utentes.

15.3 CAPACIDADE DOS PROFISSIONAIS: forma
como os profissionais desempenham as suas
fungdes.

15.4 SENSIBILIDADE: sensibilidade dos
profissionais em relagao aos problemas e
preocupacgoes dos utentes.

Nao se
aplica
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Excelente I:"'ito Bom Regular Mau Nﬁo_ se
om aplica
15.5 CONDICOES DAS INSTALAGOES: limpeza,
conforto, iluminagdo e temperatura dos espacos.
15.6 INFORMACOES: forma como s3o prestadas
informacdes aos utentes.
15.7 CUSTO DOS SERVICOS: capacidade da SCMA
em ter informagdo e em controlar os custos com
0s servigos prestados.
A MELHORIA CONTINUA DA QUALIDADE
Como avalia a forma como a SCMA esta a Muito N&o se
- . - Excelente Bom Regular Mau .
caminhar na melhoria da qualidade? Bom aplica

16.1 MELHORIA DA QUALIDADE: esforco da SCMA
na melhoria continua, na relagdo com os utentes e
profissionais.

16.2 BEM A PRIMEIRA VEZ: forma como a SCMA
tenta fazer bem a primeira, em vez de corrigir os
erros depois.

16.3 CONHECIMENTOS SOBRE QUALIDADE: forma
como foi preparado/a para melhorar a qualidade
do servigo.

16.4 AMBIENTE DE TRABALHO: confianca e afeto
que os profissionais da SCMA tém uns pelos
outros.

16.5 DIMINUIR O DESPERDICIO: esforgo
desenvolvido no sentido de evitar desperdicios e
repeticao de tarefas.

16.6 PARTILHA DE IDEIAS: encorajamento e
partilha de ideias que permitam melhorar o
servigo.

16.7 ORGULHO DA PROFISSAO: orgulho que sente
no desempenho de fungdes na sua profissao.

16.8 EXPETATIVAS NA QUALIDADE: compreensao
da missdo e dos objetivos da SCMA e as suas
expetativas de qualidade.
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SATISFAGAO GLOBAL

Para cada pergunta, selecione com uma cruz (x) a resposta mais adequada:

8. Sente que a sua formacdo (profissional e académica) é a adequada para desempenhar o seu trabalho?
[ sim
[ nso

9. Recomendaria os servigos da SCMA a familiares ou amigos, caso necessitem?
[] claro que sim
|:| Provavelmente sim
[C] provavelmente n&o
[ claro que nao

10. Recorreria a SCMA se necessitasse?
[] claro que sim
|:| Provavelmente sim
[C] provavelmente n3o
[ claro gue nao

11. Se pudesse voltar atras, escolheria de novo a SCMA para trabalhar?
|:| Claro que sim
|:| Provavelmente sim
[] provavelmente ndo
] claro que nao

RECOMENDAGOES E SUGESTOES

12. Na sua opinido, como se poderiam melhorar os servigos prestados pela SCMA?
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DADOS PESSOAIS

Por fim, gostariamos que nos fornecesse alguns dados a seu respeito, apenas para fins estatisticos.

13. Qual o seu sexo?
|:| Feminino
|:| Masculino

14. Qual é a sua idade? anos

15. Qual é a sua situacdo familiar?

|:| Casado/a ou em uniao de facto
|:| Solteiro/a

| Vidvo/a

|:| Divorciado/a

|:| Separado/a

16. Qua grau de ensino é que completou?

|:| Ensino Primario (até ao 4° ano - antiga 42 classe)
] Ensino Bésico (até ao 9° ano)

[C] Ensino Secundario (até ao 12° ano)

[C] Bacharelato

[] Licenciatura

[[] pés-Graduagéo
[] Mestrado

[C] Doutoramento

[C] outro. Especifique
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Anexo II: Dicionéario de Categorias

Na sua opinido, como se poderiam melhorar os servigos prestados pela SCMA?

Categoria Subcategoria Definicdo Exemplos
Orgaos de Direcio
Desempenho dos Orgaos . I - . o o
OD D mp - g Referéncia ao desempenho dos Orgaos de Direcéo “cumprir com as 14 obras principais da Misericordia”, OD2
- de Direcio P princip
oD R Reconhecimento dos  [Referéncia a forma como os Orgaos de Direcdo “dando mais apoio as funcionarias que precisam da sua ajuda”, OD1
- Orgaos de Direcdo tratam, valorizam e apoiam os colaboradores “valorizando os profissionais no seu esfor¢o”, OD3
Recursos Humanos
“se cada um cumprisse bem as suas fung¢des”, RH4
Desempenho dos Referéncias a forma como os colaboradores o . C
RH_D ~ mais organizacdao”, RH13
- colaboradores desempenham as suas funcdes
“mais humanidade por parte dos funcionarios”, RH24
) Referéncias a forma como as varias equipas “muito mais espirito de igualdade de equipas, RH11
RH_E Trabalho em equipa lab tre si e dentro d _ _ _
colaboram entré si e dentro das mesmas “mais comunicagio entre equipas”, RH22
RH F Formagio Referéncias a forma como os colaboradores s&o “formagdo do pessoal”, RH1
- preparados para desempenhar as suas fungdes “mais formacio”, RHS
. Referéncias a necessidade de aumentar o nimero de | aumentar o quadro de pessoal”, RH3
RH_N Numero de colaboradores laborad _ ' '
colaboradores “mais funcionarios”, RH6
RH S Selecdo dos Referéncias a necessidade de uma escolha mais “selegdo dos funcionarios™, RH2
- colaboradores adequada dos colaboradores “selecionar melhor o pessoal”, RH16

(continua)
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(continuacao)

Categoria

Subcategoria

Definicdo

Exemplos

Relacgdes In

terpessoais

RI

Relagdes Interpessoais

Referéncias a forma como os colaboradores
estabelecem relagfes interpessoais com os pares

““0 bom ambiente é fundamental”, RI2

““mais honestidade, sinceridade entre as colaboradoras”, RI3

Superior Hierarquico

/Apoio por parte do

Referéncias a forma como o superior hierarquico

“outros valores de atencdo perante as funciondrias”, SH7

superior hierarquico

motiva os colaboradores

SH_A L : .
superior hierarquico apoia os colaboradores quando estes precisam “mais compreensio e respeito para com as funcionarias”, SHO
. o L “interiorizarem o verdadeiro conceito de lider”, SH2
SH L Lideranca por parte do  [Referéncias a forma como o superior hierarquico ) o »
- superior hierarquico exerce a sua lideranca “As chefias deveriam saber falar com as funciondrias, sem criticar o que
nao sabem ao certo”, SH10
sy v [Motivagao por parte do  [Referéncias & forma como o superior hierarquico “inspiragao”, SH1

“mais incentivos para melhorar o servigo”, SH8

Local de Trabalho e Equipamento

LTE EE |[Equipamentos e edificios [Referéncias ao estado dos equipamentos e edificios  [‘melhoramentos a nivel de equipamentos e edificio”, LTE1
\Vencimento
\ 'Vencimentos Referéncias aos vencimentos dos colaboradores “deveriamos fer um vencimento adequado as responsabilidades e

servigos que desempenhamos”, V1
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