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Capitulo I — Introducio

1.1 - Objectivos e Justificagdao Tematica

Qualquer estudo que vise explicar a natureza do trabalho deve ter sempre presente que o
que ¢ importante ndo ¢ chegar a realidade do mesmo, mas entender o modo como o véem
aqueles que nele estdo envolvidos. Deste modo, o que conta s3o 0s processos

interpretativos e de relagdes sociais que o sustém.

O trabalho ocupa uma proporc¢ao substancial da vida da maior parte das pessoas e tende a
ser visto como um simbolo de valor individual, constituindo-se como fonte de prestigio,
de recompensa econdmica ou meio de realizagdo do autopotencial. Mas o trabalho
também pode ser, e tem-no sido ao longo da histéria do Homem, identificado como um

castigo.

Coloca-se assim a questdo de se saber até que ponto € que as pessoas estdo satisfeitas
com o seu trabalho, e entdo retiram dele o prestigio, a recompensa econdémica, a auto-
realizacdo, ou, pelo contrario, o0 mesmo se torna um sacrificio que € preciso enfrentar
todos os dias para fazer face a necessidade suprema da subsisténcia. E se cada uma destas
situacdes € possivel, a questdo entdo passa a ser: em que nivel de satisfagdo se encontram
os trabalhadores do sector hoteleiro - hotéis de 3 e 4 estrelas, na ilha de Sao Miguel? E
respondida esta questdo, de que modo é que isso afecta as organizacdes? E serad
indiferente para o desempenho das mesmas a forma como os seus trabalhadores encaram
o trabalho que nelas realizam? Estas sdo as questdes principais a que se pretende dar

resposta com o presente estudo.

1.2 - Metodologia do Estudo

O estudo foi realizado com base num inquérito aplicado aos trabalhadores do sector
hoteleiro, hotéis de 4 e 3 estrelas, da ilha de Sdo Miguel, na Regido Auténoma dos
Agores. O turismo, constituindo-se numa das principais fontes de emprego a nivel
mundial, é um sector de forte interaccdo humana, conhecido igualmente como a industria
da hospitalidade, tornando-se, por isso, um sector ideal para os objectivos a que nos

propomos. A qualidade do servigo prestado ao cliente, principalmente no sector hoteleiro,
1



depende fundamentalmente do nivel de atendimento e disponibilidade demonstrada pelos
empregados, e isso sO € possivel, se estiver presente uma boa satde organizacional a
qual, por sua vez, depende em grande medida do atendimento as necessidades dos seus

trabalhadores.

1.3 - Estrutura da Dissertacao

O presente estudo comega por, no Capitulo II, fazer um equandramento da actividade
turistica, caracterizando a industria do turismo, analisando-a enquanto actividade

econdmica e identificando algumas tendéncias para o futuro proximo.

No Capitulo III ¢ efectuada uma abordagem ao tema propriamente dito, definindo o
conceito de satisfacdo no trabalho, quais as suas determinantes e consequéncias, €
finalizando com uma revisdo da literatura onde sdo identificados as principais teorias e

modelos explicativos da satisfagdao no trabalho.

O Capitulo IV aborda a relagdo entre a satisfacdo no trabalho e o sector hoteleiro, por
forma a procedermos a uma breve caracterizacdo do mesmo e melhor compreendermos a

sua inter-relagao.

No Capitulo V procede-se a analise dos dados primarios obtidos mediante a realizacdo de

um inquérito.

Por ultimo, no Capitulo VI, sdo apresentadas as conclusdes do presente estudo, bem
como as suas limitagdes, e ainda apontadas algumas sugestdes para estudos a realizar no

futuro.



Capitulo IT — A Actividade Turistica

2.1 — Caracterizagao da industria do turismo

O turismo, considerado actualmente como o maior negocio do mundo, seja em receita
seja em numero de postos de trabalho criados, ¢ descrito como uma actividade
multifacetada, uma vez que envolve aspectos de natureza econdémica, social, cultural e

ambiental.
De acordo com Lichorish e Jenkins (1997), o desenvolvimento do turismo pode ser
dividido em quatro estagios distintos, altamente influenciados pelas mudangas nos

transportes, ja que este ¢ o principal servi¢o na industria do turismo.

Quadro 1 — Estagios de desenvolvimento do turismo

Estagios Periodos Principais aspectos
1. Turismo pré- Era mediaval até Aumento gradual da riqueza; aceitagdo da viagem como
histdrico inicio séc. XVII elemento educacional.
2. Revolugdo industrial | Séc. XVII até Desenvolvimento transporte ferroviario e maritimo;

principios séc. XX inicio das viagens em massa; introducdo da industria de
viagens formada por agéncias e operadores turisticos.

3. Periodo entre 1918 a 1939 Era do automovel; lancamento do turismo social;

guerras crescimento das viagens ao exterior, retardado pela
Depressao de 1930 e interrompido pela Guerra de 1939
a 1945,

4. Descolagem do A partir de 1945 Era da revolugdo tecnologica, de mudangas e

turismo desenvolvimento social em massa, com o

correspondente aumento da riqueza e do rendimento
disponivel; da-se o grande desenvolvimento nos
transportes com o surgimento da aviacdo comercial; os
paises da OCDE dominam o sector contabilizando cerca
de 85% do turismo mundial e mais de 80% dos gastos
em 1991; a partir da década de 90 ocorrem grandes
alteragoes, de ordem estrutural, com a Europa a sentir
dificuldades de adaptagdo e consequente perda de
competitividade para novos destinos, designadamente
para a Asia, Japdo e Extremo Oriente; o turismo de
massas da lugar ao turismo de qualidade e ao
surgimento de novos produtos turisticos; diferenciagdo e
turismo sustentavel surgem como novos paradigmas.

Fonte: Adaptado de Lichorish e Jenkins (1997)



Burkart e Medlik (1981) definem o sector do turismo como:

O fendmeno que surge de visitas temporarias fora do local de residéncia habitual por qualquer

motivo que ndo seja uma ocupagao remunerada no local visitado.

Em 1968, a comissdo para as estatisticas das nagdes Unidas, seguindo a primeira
Conferéncia Intergovernamental de Turismo realizada em Roma em 1963, aprovou a

seguinte directriz:

Para fins estatisticos o termo “visitante” descreve qualquer pessoa que esteja visitando um
pais que ndo seja o seu local de residéncia, por qualquer motivo que nio seja uma ocupagio

remunerada no pais visitado.

Por seu turno, a International Union of Official Tourism Organization (IUOTO), que se
tornou mais tarde na World Tourism Organization (WTO), concordou com aquela
defini¢do, tendo recomendado que o termo ‘“visitante” deveria ser dividido em duas
categorias: “turista”, com o objectivo de englobar todos os visitantes que passem no

minimo uma noite no pais ou local visitado, e “excursionista”, ou visitante de um dia.

A partir desta Conferéncia, a classificagdo dos viajantes passa a obedecer ao seguinte

csquema:

Figura 1 — Classificacdo dos viajantes

Viajantes
Visitantes Outros
Turistas Excursionistas

Fonte: Cunha, L. (1997)



Em termos de conceitos, ¢ seguindo as defini¢gdes da Organizagdo das Nagdes Unidas

(ONU), sao estabelecidos os seguintes:

Figura 2 — Conceito de Visitante, Turista e Excursionista, de acordo com a defini¢ao da
ONU

Visitante

Excursionista

Pessoa que se desloca
temporariamente para fora
da sua residéncia habitual,
quert seja no seu proprio
pals ou no estrangeiro, por
uma razao que Nao seja a
de ai exercer uma
profissio remunerada

Visitante temporario
que permanece no
local visitado mais de
24 horas

Visitante temporario
que permanece
menos de 24 horas
fora da sua residéncia
habitual

Turista

Fonte: Cunha, L. (1997)

Mais recentemente, em 1994, a WTO apresentou o que se considera as principais

defini¢des revistas:

1- O turismo compreende “as actividades de pessoas que viajam e permanecem em locais fora do seu
ambiente usual por ndo mais de um ano consecutivo, para fins de lazer, negécios e outros, cujo
motivo principal de visita ¢ outro que ndo seja o de exercer uma actividade remunerada no local

visitado.” ;
2- O uso desse amplo conceito possibilita a identificagdo de turismo entre os paises, bem como do

turismo dentro de um pais. O “turismo” refere-se a todas as actividades de visitantes, incluindo
“turistas” (visitantes que passam a noite no local) e “visitantes de um dia”.

Apresentadas as definicdes fundamentais do sector, passamos de seguida ao que Cunha

(2001, p. 32) definiu como as “unidades basicas do turismo™:

Quadro 2 — As unidades basicas do turismo

1. Viajante: qualquer pessoa que se desloca entre dois ou mais paises (viajante internacional) ou
entre duas ou mais localidades dentro do seu pais de residéncia habitual (viajante doméstico);

2. Visitante: qualquer pessoa que viaja para qualquer lugar fora do seu ambiente habitual por
menos de 12 meses consecutivos € cujo motivo principal da visita ndo seja o de exercer uma
actividade remunerada no local visitado;

3. Turista: visitante que permanece, pelo menos, uma noite no local visitado (ndo necessariamente
em alojamento pago);




4. Visitante do dia (excursionista): visitante que ndo permanece uma noite no local visitado;

5. Ambiente habitual: o principal objectivo da introdugdo deste conceito ¢ excluir do conceito de
visitante pessoas que se deslocam didria ou semanalmente entre a sua casa ¢ o local de trabalho
ou estudo, ou outros lugares visitados frequentemente. A definicdo de ambiente habitual baseia-
se nos seguintes critérios:

a) distancia minima percorrida

b) duragdo minima de auséncia do local de residéncia habitual

¢) mudanga minima de localidade ou de unidade territorial administrativa
d) exclusdo explicita de certas deslocagdes ordinarias

6. Residéncia habitual: ¢ um dos critérios-chave para determinar se uma pessoa que chega a um
pais é um «visitante» ou «outro viajante» e sendo visitante se € nacional ou ndo residente. A
classificacdo dos visitantes internacionais segundo a origem ¢ feita pelo pais de residéncia e ndo
pelo da nacionalidade.

Fonte: ONU/WTO, Recommendations on Tourism Statistics, 1994.
Podem ainda ser distinguidas as seguintes trés formas de turismo:
I- Turismo doméstico, envolvendo residentes de um dado pais que viajam apenas

dentro desse pais;

2- Turismo receptor, envolvendo ndo residentes que chegam para visitar um
determinado pais;

3- Turismo emissor, envolvendo residentes que viajam para visitar um outro pais.

Estas trés formas bésicas podem, por sua vez, ser combinadas por forma a se criarem as

seguintes trés categorias:

1- Turismo interno, que engloba o turismo doméstico e o turismo receptor;

2- Turismo nacional, que engloba o turismo doméstico € o turismo emissor;

3- Turismo internacional, que engloba o turismo receptor € o turismo emissor.
Analisando-se agora o sector a luz dos motivos da deslocagdo e da duragdo da viagem, na

origem dos visitantes € no territorio visitado, bem como na utilizagdo dos meios de

alojamento, encontramos as seguintes defini¢des:

1- Utilizacdo dos meios de alojamento: ¢ esta a utilizacdo que passa a distinguir os
turistas (passam pelo menos uma noite num alojamento).




2- Motivos: inicialmente o conceito de turista abrangia apenas as deslocagdes
efectuadas por motivos de lazer, negdcios, familia, missdes ou reunides;
actualmente abrange todo e qualquer motivo excluindo apenas aqueles que visem
a obtencao de uma remuneracao.

3- Duracdo da viagem: comecou por ser fixada uma duracdo minima de 24 horas,
passou-se depois para uma duragdo maxima de 12 meses, abandonando-se a
duracdo minima.

4- Origem: durante muitos anos o conceito de turista implicava a auséncia da
«residéncia habitual», actualmente foi susbstituida pelo «ambiente habitualy.

5- Territério visitado: até 1983 s6 eram considerados turistas as pessoas que se
deslocassem a um pais estrangeiro mas, a partir daquele ano, passaram a incluir-se
no mesmo conceito também as pessoas que se deslocam no interior do seu pais de
residéncia dando lugar ao nascimento do turismo doméstico ou interno.

Partindo-se dos motivos que induzem a deslocagdo das pessoas, ¢ agrupando-os por
afinidades, ¢ possivel identificar uma grande variedade de tipos de turismo. O Quadro 3

apresenta uma sintese dos principais tipos de turismo identificados em Cunha (1997).

Quadro 3 — Tipos de turismo

Tipos Descricao

1. Turismo de recreio Praticado por pessoas que viajam por curiosidade, para ver coisas novas, para
disfrutar de belas paisagens, pelo simples prazer de viajar.

2. Turismo de repouso | Viajantes que pretendem obter um relaxamento fisico e mental, e um
consequente beneficio para a satide. O turismo surge como um factor de
recuperacdo fisica e mental, associado a locais calmos, contacto com a
natureza, estancias termais.

3. Turismo cultural Desejo de ver coisas novas, de aumentar os conhecimentos, de conhecer as
particularidades e os habitos das populagdes, de conhecer civilizagdes e
culturas diferentes. Os centros culturais, os museus, os locais historicos, sdo a
preferéncia destes turistas.

4. Turismo desportivo | Motivagdes desportivas, quer como sujeito activo quer como sujeito passivo,
associadas a eventos desportivos (por exemplo, os Jogos Olimpicos) ou a
pratica de actividades desportivas.

5. Turismo de Deslocagdes associadas a actividades profissionais (negdcios, reunides
negocios cientificas, «viagens de incentivoy, etc.)
6. Turismo politico Participacdo em acontecimentos ou reunides politicas (congressos,

comemoragdes, etc.)

7. Turismo étnico e de | Visitas a amigos, parentes e organizagdes, para participar na vida em comum
caracter social com as populagdes locais, etc.

Fonte: Adaptado de Cunha, L. (1997)

Terminamos a caracterizagdo da industria do turismo apresentando os elementos mais

relevantes das actividades turisticas.



Figura 3 - Elementos mais relevantes das actividades turisticas
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2.2 — O turismo como actividade econdmica

2.2.1 — O turismo internacional

A fim de se ter uma ideia concreta da importancia do turismo na economia mundial,
comegamos por referir Cunha (1997) quando afirma que “as receitas crescem mais
rapidamente que o comércio mundial [de mercadorias]: entre 1980 e 1995, as receitas
turisticas aumentaram a taxa média de 8,5% enquanto a taxa de crescimento das
exportagdes de mercadorias se situou nos 5,5%”, sublinhando depois que “O montante
alcancado e o crescimento verificado assumem o seu verdadeiro significado quando
comparado com os valores originados pelas principais exportagdes mundiais. As receitas
externas geradas pelo turismo ultrapassam a totalidade das exportagcdes de equipamento
electronico, de veiculos a motor, partes e seus acessorios, de matérias-primas de minerais
e metais ndo ferrosos, de vestudrio e téxteis e de ferro e de aco”. Essa importancia torna-
se ainda mais evidente se tivermos em conta a avaliacao efectuda pelo World Travel and
Tourism Council, citado em Cunha (1997), de que “a industria das viagens e turismo,
definida como o conjunto das actividades associadas as viagens incluindo (...) [0s]
transportes, contribui com mais de 10% para o produto interno bruto mundial e, em 1994,

dava emprego a 204 milhdes de pessoas, ou seja, 10,6% do total do emprego mundial”.

O turismo ¢ assim considerado como um dos sectores de maior importancia estratégica da
actualidade, uma vez que se espera que a economia do séc. XXI assente nos chamados
trés Super Servicos: as Telecomunicagdes, as Tecnologias de Informagao e as Viagens e

Turismo (Pires, A. O. et al, 1999).

Como suporte a afirmacdo de que o sector do turismo vird a desempenhar neste novo
século um papel cada vez mais importante na economia mundial, apresenta-se na Figura
4 uma estimativa elaborada pela World Tourism Organization (WTO) relativa a evolucdo
do turismo a nivel mundial até ao ano de 2020. Esta estimativa aponta para um
crescimento quase exponencial do turismo, demostrando assim estarmos na presenca de
um sector que se encontra muito longe da maturidade, com margens de crescimento e de
desenvolvimento, quer em numeros absolutos, quer na sua propria natureza, dada a forma

como a inovagao esta presente, muito acima de outros sectores.



Figura 4 — Uma visao do turismo em 2020
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Fonte: World Tourism Organization

2.2.2 . O Turismo na Regido Auténoma dos Agores

Na Regido Autéonoma dos Acgores o turismo conheceu nos ultimos anos um crescimento
verdadeiramente excepcional. Para ilustrar esta afirmagdo veja-se a evolucao verificada

entre 1992 e 2002, conforme os Quadros e Figuras abaixo reproduzidas.

Quadro 4 — N° de estabelecimentos, capacidade de alojamento, hospedes e dormidas dos
estabelecimentos hoteleiros dos Agores de 1992 a 2002

| 1892 | 1993 | 1994 | 1995 | 1896 | 1997 | 1898 | 1998 | 2000 | 2001 | 2002

TOTAL AGORES
N° de Estabelecimentos 52 53 56 59 69 69 Al 157 144 171 178
Hotelaria Tradicional 52 53 56 59 58 58 59 53 52 58 63
Turismo em Espago Rural 10 10 12 12 12 25 23
Oufros 92 &0 87 82
Capacidade de Alojamento 3088 3228 3401 3628 3764 3797 4057 4364 4333 534 6200
Hotelaria Tradicional 3088 3228 3401 3628 3627 3660 3914 3810 3783 4640 5474
Turismo em Espago Rural 137 137 143 148 148 249 251
Qutros 405 402 454 475
Héspedes 158 015 132469 141145 158309 163 114 160632 166 511 228 245 232 818 276178 284 868
Residentes em Poriugal 122721 101791 109842 121700 125291 118098 122 806 170481 168 352 185438 198 420
Residentes no Estrangeiro 35294 30678 31303 37609 37823 42534 43615 57764 B4 466 0S0740 86448
Dormidas 399 247 351056 369484 407995 428 458 416 986 447 946 631 197 683 485 864 766 912 278
Residentes em Poriugal 281433 252512 268658 298 167 311590 200714 308 101 449 817 458 135 400319 543 705

Residenies no Estrangeiro 117 814 98 544 100826 109831 116868 126272 139 845 181380 225 350 365447 368 573

Fonte: SREA (Séries estatisticas 1992-2002)
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Quadro 5 — N° de estabelecimentos, capacidade de alojamento, hospedes e dormidas dos
estabelecimentos hoteleiros na Ilha de Sdo Miguel de 1992 a 2002

| 1992 | 1993 | 1994 | 1985 | 1996 | 1997 | 1998 | 1989 | 2000 | 2001 | 2002

N® de Estabelecimentos 20 22 22 25
Hatelaria Tradicional 20 22 22 25
Turismo em Espago Rural
QOutros

Capacidade de Alojamento 1 360 1503 1508 1745
Hotelaria Tradicional 1 360 1 503 1 506 1745
Turismo em Espago Rural
Qutros

Héspedes 70412 62380 67088 70475

Residentes em Poriugal 50937 446387 49104 51411

Residentes no Estrangeiro 19475 17893 17984 19064

Dormidas 214 324 194 258 204 490 221 845

Residentes em Portugal 138 745 130054 138920 153657

Residentes no Estrangeiro 74579 ©64204 65570 65188

Fonte: SREA (Séries estatisticas 1992-2002)
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Figura 5 — Evolu¢ao do n.° de Hospedes e do n.° de Camas de 1992 a 2002

N°® DE HOSFEDES SEGUNDO A
NACIONALIDADE, POR ANO

200 000
180 000
160 000
140 000
120 000
100 000
80 000
&0 000
40 000
20 000

1002 1993 1984 1005 1995 1007 180B 1880 2000 2001 2002
|—D—Resmn1es em Portugal == FResidentzs no Estrangeira |

N° DE CAMAS DAS UNIDADES HOTELEIRAS
DOS ACORES, POR ANO

U982 1983 1984 1895 1968 18967 1958 1955 2000 2001 2002
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Figura 6 — Evolugao das Receitas dos Hotéis de 1992 a 2002
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No respeitante ao numero de empregados no ramo hotéis e restaurantes, estes
representavam em 2002 e 2003, respectivamente, 4,8% e 4,9% do total da populacao

empregada na Regido Auténoma dos Acores, comparando com 2,8% do terceiro trimestre

de 19921,

2.3 — Tendéncias do turismo

Cunha, L. (1997, p.87) considera o turismo como uma actividade que reflecte as
transformagdes de uma sociedade e ¢, em simultdneo, o reflexo de tudo o que nela

acontece.

Sendo assim parte integrante de uma sociedade, agente de transformagao sobre a mesma
e, também, objecto da ac¢do desta, o turismo ¢ para Cunha (2003) “uma das actividades
humanas mais expostas as mudancas que ocorrem na sociedade em virtude das
tranformagdes econdmicas, sociais, politicas, culturais e tecnoldgicas”. Salienta depois
que, “na histéria da humanidade, nenhuma outra actividade teréd influenciado tao intensa e
rapidamente o mundo como o turismo: em pouco mais de uma geragdo passou de
actividade pouco relevante e dizendo respeito a um numero limitado de pessoas, a
actividade indispensavel a milhares de milhdes pessoas que nela encontram meio de vida

e de riqueza ou de satisfacio pessoal”.

Cunha, L. (2003) apresenta os seguintes factores de mudanca que condicionardo as

grandes tendéncias para a industria do turismo:

1- Ambiente: integracdo dos principios de sustentabilidade no desenvolvimento dos
destinos e potenciagdo de novos produtos baseados no ambiente;

2- Atitudes: turistas cada vez mais exigentes e informados;

3- Tecnologias de informagdo: intensificagdo da utilizacdo da internet;

4- Unido Europeia (UE25): tornar-se-4 no espaco de “turismo doméstico” mais
importante do mundo conduzindo a um aumento da concorréncia entre destinos e
da competitividade;

5- Desenvolvimento econdémico: emergéncia de novas poténcias econdmicas com
destaque para a China, India, Brasil, Indonésia e Ruissia que, em conjunto, detém
quase metade da populagdo.

" SREA - Anuério Estatistico 2003 e Inquérito ao Emprego, Agores — 3° T/92
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Assistiremos assim, ainda de acordo com Cunha (2003), ao refor¢o dos seguintes

aspectos:

Aumento das preocupacdes com a qualidade: tornando-se mesmo num dos
principais factores criticos de sucesso, assumindo o racio qualidade-preco um

Diversidade dos produtos: desenvolvimento de novos produtos tais como o
turismo urbano, cultural, ecoldgico, rural, de negocios, desportivo, diversao e

Aumento das viagens de longa distdncia: ndo s6 a partir da Europa mas

Qualidade do ambiente: tornar-se-4 no factor determinante para a atraccao de

modalidades de alojamento;

1-
papel crescente na escolha dos destinos;
2-
saude;
3-
principalmente da Asia;
4-
visitantes;
5- Modalidades da oferta: alargamento das
aparecimento de novos equipamentos; aumento dos espacos de lazer;
6-

Modelos e estratégias de desenvolvimento turistico: concep¢ao de novos modelos
de desenvolvimento turistico com vista a sua adaptacdo as novas tendéncias do
turismo.

O Quadro 6 apresenta as principais alteragdes que de acordo com Cunha (2003) virdo a

ocorrer no futuro préximo na industria do turismo.

Quadro 6 — Mudangas no sector do turismo [ou, turismo um sector em mudanga]

Factor

Descrigao

1. ao nivel das
concepgcoes de

Passam a basear-se em conceitos como a sustentabilidade, a qualidade, a
diferenciacdo e a diversidade, que surgem como referéncias e valores

desenvolvimento fundamentais.

turistico

2. ao nivel dos Emergéncia de novos destinos em todas as regides do planeta que introduzem
destinos novas condigdes de concorréncia e obrigam os destinos existentes a modernizar-

se, adaptando programas de requalificacdo e melhoria da qualidade.

3. ao nivel das
modalidades da
oferta

Desenvolvimento de novos produtos sem dependéncia de recursos naturais. Até
entdo as regides tinham de ter vocagao turistica definida pelos valores naturais,
ou culturais, mas a tecnologia e a criatividade, bem como a existéncia de capitais
em abundancia, fornecem novas posibilidades de desenvolvimento.

4. ao nivel da
procura

Os novos turistas passam a dispor de mais e melhor informagdo, aumentando a
atenc¢do no racio qualidade-prego.

5. ao nivel das
organizagdes ¢ das
estratégias

Tendéncia para uma concentragdo dos operadores turisticos, surgindo como
grupos empresarias dominantes sobre as correntes turisticas e sobre as novas
modalidades da oferta.

Fonte: Adaptado de Cunha, L. (2003, p. 97-98)
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Ter uma atitude pré-activa ¢, hoje, uma condicdo critica neste mundo globalizado e, por

(13

conseguinte, como refere Cunha (2003) “ o conhecimento ¢ o acompanhamento das
tendéncias do turismo ¢, assim, um acto imprescindivel de gestdo e, estar no turismo
significa ndo s6 dar uma aten¢do constante as alteragcdes que se registam mas também ter

capacidade de agir em antecipag¢do aos acontecimentos”.

2.4 — A oferta turistica

A actividade turistica depende, essencialmente, da existéncia de factores, naturais ou
construidos, que motivem a deslocacdo de pessoas, em resultado de uma necessidade

criada nas mesmas e s6 preenchida com a deslocacao ao local onde os factores tém lugar.

A Organizacdo Mundial de Turismo destingue dois conceitos diferenciados entre si

(Cunha, L., 1997):

1- Patrimonio turistico — conjunto potencial (conhecido ou desconhecido) dos bens
materias ou imaterias que estdo a disposicdo do homem e que podem utilizar-se
mediante um processo de transformacao, para satisfazer necessidades turisticas;

2- Recurso turistico — bens e servigos que, por intermédio da actividade humana,
tornam possivel a actividade turistica e satisfazem as necessidades da procura.

O patriménio turistico constitui, assim, o elemento fundamental da oferta turistica;
objecto de transformagdo em recursos turisticos mediante a utilizagdo de meios técnicos,

econdmicos e financeiros, transformando-se, por conseguinte, em patrimonio utilizavel.

A oferta turistica compreende, entdo, o patrimonio utilizdvel, o qual assume
caracteristicas tangiveis, tais como o0s equipamentos que tém como objectivo a
deslocacdo (transportes, organizagdes de viagens), € a permanéncia (alojamento,
restaurantes), bem como caracteristicas intangiveis designadas genericamente por
acolhimento e que, citando Cunha (1997), J. Seydoux define como “um conjunto de
comportamentos, de politicas e de técnicas levadas a cabo para realizar a aproximagao do
turista no sentido de uma relagdo humana de qualidade com o fim de satisfazer a sua
curiosidade, as suas necessidades, gostos e aspiracdes, € na perspectiva de desenvolver
um clima de reencontro e de troca a fim de estimular o conhecimento, a tolerancia e a

compreensao entre os seres”.
14



O acolhimento ¢, assim, um elemento essencial da oferta integrando o conceito de

hospitalidade, cuja ideia traduz uma atitude de benevoléncia e de tolerancia perante os

visitantes e os hospedes.

Figura 7 — O mercado turistico
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Fonte:

Adaptado de Rita, P. (1995, p.9). Citado em Pires, A. L. et al. (2000)

Importante para a caracteriza¢do da oferta turisticas ¢ mostrar como esta se diferencia da

oferta

de outras actividades econdmicas. Neste sentido, a oferta turistica apresenta as

seguintes caracteristicas:

1-

Os bens produzidos nao podem ser armazenados sendo produzidos para o
momento em que sdo consumidos. Ndo ha lugar, portanto, a constitui¢do de
stocks podendo assim haver situagdes de oferta excedentaria ou, pelo contrario, de
oferta reduzida;

O consumo turistico ¢ condicionado pela presenga do cliente que intervém no
processo, dificultando a oferta de um servigo consistente; ¢ imprescindivel que o
cliente se desloque para onde os bens e servigos sdo produzidos e ndo o contrario;

Existe uma simultaniedade na produ¢do e no consumo. A produgdo e o consumo
ocorrem no mesmo local € ao mesmo tempo. Por exemplo, uma cama de hotel s6
produz quando alguém a ocupa;

A oferta turistica ¢ imovel, ndo sendo possivel a sua deslocagdo para outro local,
nomeadamente para locais onde porventura existam melhoras possibilidades de
venda ou de acesso;

O produto turistico ¢ compdsito, comportando necessariamente um conjunto de
bens e servicos onde no minimo, teremos o transporte, o alojamento e a

15



alimentagcdo. A complementaridade entre os diversos componentes do produto
turistico €, assim, evidente; se um dos componentes ndo funcionar bem os outros
sdo afectados;

6- Os produtos turisticos, sendo imaterias, ndo podem ser experimentados antes da
decisdo da compra.

Tendo em conta a sua finalidade, a oferta turistica pode entdo ser classificada da seguinte

forma:

Figura 8 — Classificacdo da oferta turistica tendo em conta a finalidade

e) deslocag@o a) atracgio

Oferta
Turistica
de (...)

b) recepgdo

d) animagdo

¢) fixagdo ou
retencao

Fonte: Cunha, L. (1997, p. 153)

Caracterizada a oferta turistica passemos agora a debrucarmo-nos sobre o conceito de
produto turistico pois, também ele, apresenta caracteristicas proprias e especificas

relativamente a produtos de outras actividades econdmicas.

Comegamos por apresentar a definicdo de produto turistico apresentada por Medlik e
Middleton, segundo os quais, citando Cunha (1997, p. 154), “um produto turistico € uma
amalgama de elementos tangiveis e intangiveis, centrados numa actividade especifica,
num destino especifico. Compreende e combina as atracg¢des actuais e potenciais de um
destino, as facilidades, a acessibilidade ao destino, dos quais o turista compra uma

combinacao de actividades e arranjos”.
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Ainda de acordo com Cunha (1997), a Unido Europeia apresenta a seguinte defini¢ao
para produto turistico: “conjunto de elementos que, podendo ser comercializados directa

ou indirectamente, motiva as deslocagdes gerando uma procura”.

O produto turistico, apresentando uma natureza composita, tem a particularidade de
envolver todos os pontos de contacto com o turista, constituindo estes, conforme mostra a

Figura 9, os componentes do produto turistico.

Figura 9 — Componentes do produto turistico
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Fonte: Baud-Bovy 1985, citado por Couto (1995)
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Capitulo III — Satisfacido no Trabalho

3.1 - O Conceito de Satisfacao no Trabalho

Parafraseando Green (2000), para enfrentarem os desafios de forma efectiva e eficiente,
as organizacdes devem reter os seus talentos. As organizagdes de sucesso podem
considerar-se organizagdes saudaveis. Wood (1976) afirma que “a saude [das

organizagdes] depende da satisfagcdo que os trabalhadores retiram do seu trabalho”.

Cranny, et al. (1992) estimam que mais de 5.000 estudos relevantes abordaram o tema
“Satisfacdo no Trabalho” durante o século XX. Muitos dos artigos e dissertagdes
basearam-se no estudo pioneiro de Hoppock (1935). Sectores como a industria, a
distribuicdo, a prestacdo de servigos, a administragdo central e regional, o ensino, a satde,

foram objecto de estudos relativos a satisfagdo no trabalho.

Figura 10 — Numero de artigos sobre satisfacdo no trabalho 1900-2000
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Porqué este forte interesse no tema “Satisfacdo no Trabalho”? Rozhowski e Hulin (1992)
acreditam que a partir do momento em que os individuos passaram a ser assalariados, o
conhecimento do seu nivel de satisfagdo no trabalho apresenta-se como um factor

importante que as organizacdes devem ter em conta.

Robbins (1998) conclui que existe uma significativa evidéncia da importancia da
satisfagdo no trabalho. Uma for¢a de trabalho satisfeita contribui para niveis mais
elevados de produtividade em resultado da diminui¢do do absentismo, da saida de bons
empregados e de incidentes negativos derivados de comportamentos destrutivos. Ou,
como refere Spector (1997a), trabalhadores insatisfeitos demonstram uma propensdo a
serem contraprodutivos ou mesmo agressivos no local de trabalho. Por outro lado,
conclui ainda Spector (1997a), a satisfacdo no trabalho contribui, igualmente, para a
diminui¢do de problemas de satde e dos consequentes custos. De uma maneira geral, a

sociedade beneficia do facto de as pessoas se sentirem satisfeitas com o seu trabalho.

Hackman e Oldman (1980), sustentam que a satisfacdo no trabalho ¢ das areas mais
estudadas pelo facto de se associar a ideia de que uma satisfacdo no trabalho elevada
conduz a um aumento da produtividade, a um baixo absentismo e a uma baixa
rotatividade; e, ainda, a um comprometimento dos trabalhadores para com as

organizagdes (Locke, 1976).

De acordo com o estudo de Green (2000), as pessoas disponibilizam aptiddes fisicas e
mentais e tempo para o seu trabalho. Muitas tentam fazer a diferenca nas suas vidas e na
vida de outros através do trabalho. A razdo por detras de desejo de quererem um trabalho
¢, muitas das vezes, mais do que receberem um remuneragdo monetaria. O trabalho pode
ser também visto como um meio de se atingir determinados objectivos pessoais, de
crescimento e realizagdo profissional e pessoal. Quando um trabalho preenche ou excede
as expectativas individuais, as pessoas obtém experiéncias emocionais altamente
positivas. Essas emogdes positivas retiradas da realizacdo de um determinado trabalho

representam a satisfagdo no trabalho.

A satisfagdo no trabalho, por seu turno, ¢ o maior contribuinte para a satisfacdo na vida

(Smith, 1922), objectivo pessoal que todos tentamos atingir.
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A definicdo de satisfacdo no trabalho ndo se apresenta, no entanto, como uma tarefa facil,
dada a variedade de estudos existentes e as diferentes abordagens ao tema. Contudo, trés
definicdes sobressaem em resultado de estudos levados a cabo por Hoppock (1935),

Locke (1976) e Vroom (1964).

Hoppock (1935) responde a questdo: O que ¢ a satisfagdo no trabalho?, como sendo
“...uma combinacdo de factores psicologicos, fisiologicos e ambientais que levam uma
pessoa a afirmar ‘eu estou satisfeito com o meu trabalho’ ”. Por sua vez, Locke (1976)
responde a mesma questdo como sendo “..um agradavel ou positivo estado emocional
resultante de uma apreciagao [percepgao] relativa a uma experiéncia de trabalho”. Por seu

(13

turno, Vroom (1964), define satisfacdo no trabalho como “...percepgdes afectivas por

parte dos individuos em resultado do trabalho que ocupam [realizam]”.

Verifica-se assim que, muito embora as definigdes acerca da satisfagdo no trabalho
variem, todas elas se referem a satisfagdo no trabalho como uma reac¢do emocional que

os individuos obtém do trabalho que realizam.

Katzell (1964) argumenta que se existe algum consenso acerca da satisfacdo no trabalho,
ele existe a volta da ideia de que tem a ver com a expressao verbal acerca do que os
individuos sentem relativamente ao seu trabalho. Nesta base, acentua uma experiéncia do

tipo afectivo entre o individuo e o seu trabalho.

No quadro seguinte, retirado de Cunha, M. P. et al. (2003), apresentam-se, ainda, outras

defini¢Oes de satisfacao no trabalho.

Quadro 7 — Algumas defini¢des de satisfacdo no trabalho

Definicao Autor

Um estado emocional positivo ou de prazer, resultante da avalia¢do do trabalho
ou das experiéncias proporcionadas pelo trabalho. Locke (1976, p.10)

Um estado emocional expresso através da avaliagdo afectiva e/ou cognitiva de
uma experiéncia de trabalho, com algum grau de favorabilidade ou de
desfavorabilidade. Brief (1988, p.86)

O conjunto de sentimentos e crencas das pessoas sobre o seu actual trabalho.
Os graus ou niveis de satisfacdo das pessoas sobre o seu trabalho, podem ir da
satisfacdo extrema a insatisfacdo extrema. Além de terem atitudes sobre o seu
trabalho como um todo, as pessoas podem também ter atitudes sobre os varios
aspectos do seu trabalho — como o tipo de trabalho que fazem, os seus colegas, George e Jones
supervisores ou subordinados ou o pagamento. (1999, p. 74)

20



Importancia do tema “satisfacdo no trabalho”

Spector (1997a) apresenta trés razdes para mostrar a importancia do tema “satisfacdo no

trabalho”.

Primeiro, as organizagdes devem ser dirigidas por valores humanitarios. Com base nesses
valores, devem esforcar-se por tratar os seus empregados com honra e respeito. Ao
medir-se a satisfacdo no trabalho, tenta-se verificar até que ponto € que as organizagdes

se esforcam para conseguir isso.

Segundo, as organizagdes podem assumir uma posi¢do utilitarista no respeitante ao
comportamento que esperam por parte dos seus empregados, desejando o maximo
esfor¢o e empenho dos mesmos sem, no entanto, terem em conta as suas necessidades e
desejos. A satisfagdo no trabalho pretende, assim, medir o grau de disfuncdo existente
entre o que a organizagdo pretende dos empregados e o que estes esperam da

organizagao.

Em terceiro lugar, a satisfagdo no trabalho pode também ser um indicador para as
diferentes areas operacionais das organizagdes, contribuindo, assim, para a tomada de
decisdo no sentido de melhorar as dreas mais problemadticas e para a construcdo de uma

cultura organizacional uniforme que tenha em conta as duas primeiras razdes.

Spector (1997a) acredita que cada uma das razdes acima enunciadas ¢ suficientemente
valida para justificar a importancia do tema “satisfagdo no trabalho”, e que a combinagdo

dessas razdes providencia um entendimento sobre o facto de ser um tema tao estudado.

Feinstein et al. (2001) referem ser do interesse das organizagdes reter os seus empregados
e minimizar a rotatividade. Referem, também, existir um grande desconhecimento dos
empregadores sobre como satisfazer os seus empregados e de como o nivel de satisfagao
influencia a intengdo dos mesmos de ficarem ou sairem da empresa. Afirma mesmo que,
por causa desse desconhecimento, por vezes criam mais dissonancias do que coesao,

aumentando o nimero de saidas dos empregados.
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Para os socidlogos do trabalho, de acordo com Rose (2001), o nivel de satisfacdo no
trabalho funciona como um indicador do grau de integragdo dos trabalhadores numa
determinada organiza¢do ou mesmo na sociedade como um todo, levando ao surgimento
de debates tedricos complexos acerca da alienagdo no trabalho. Por outro lado, para os
teoricos da gestdo de pessoal, o objectivo ¢ o de determinar quais as técnicas de gestao
que sao conducentes a uma forca motivada e satisfeita. Refere ainda que, recentemente,
tem-se assistido a um aumento do interesse relativo ao tema “satisfacdo no trabalho”,
devido em grande medida aos conhecimentos produzidos por académicos fora da area da
psicologia social (Clark, 1996; Frey, 1997; Oswald, 1997; Rose, 2000), nomeadamente,
na area da economia do trabalho. Uma das razdes para este renovado interesse, tem a ver
com o aumento do desejo de bem-estar dos individuos como um objectivo em si mesmo,
ou seja, mais do que o crescimento econdémico ou até o desenvolvimento sustentavel, o
enfoque esta na felicidade dos individuos enquanto pessoas. A satisfagdo no trabalho tem,
assim, sido analisada no pressuposto de que exerce uma decisiva influéncia na felicidade

pessoal (Oswald, 1997).

3.2 - Causas e Consequéncias

Definimos na secg¢ao anterior o conceito do tema “Satisfacao no trabalho”, bem como a
importancia do mesmo nao s6 na perspectiva da micro-economia, ou seja, do ponto de
vista da organiza¢do enquanto entidade onde se movimentam diferentes interesses e onde
diferentes necessidades tém de, simultaneamente, ser atendidas, como na perspectiva da
macro-economia, porquanto a satisfagdo no trabalho afecta substancialmente a satide de
toda a sociedade e a qualidade de vida dos seus elementos.

Como mostra a Figura 11, a satisfagdo no trabalho ¢ resultante do modo como os
individuos percepcionam um conjunto de aspectos directa e indirectamente relacionados
com o trabalho (dimensdes ou determinantes da satisfagdo no trabalho), e, por sua vez,
influencia, ou como refere Spector (1997a, p. 55) apresenta “potenciais efeitos” sobre o
desempenho organizacional e profissional, os comportamentos individuais, o bem-estar
fisico e psicologico, refletidos ao nivel de algumas variaveis tais como, a rotatividade, o
absentismo, o empenhamento, que, por seu turno, irdo influenciar a produtividade e, em

ultima andlise, a competitividade de uma organizagao.
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Figura 11 — Esquema geral das implicagdes da satisfagdo no trabalho

= Desempenho
= Comprometimento

Satisfagao * Absentismo
no trabalho Rotatividade/Retengdo

Custos acrescidos e
diminui¢ao da
— | produtividade

= Satisfagdo com a vida (competitividade)
T = Satisfacdo do cliente
Determinantes (+ / -) Permite tomar medidas que potenciem os determinantes

Comprometimento.

3.2.1 — Determinantes (causas) da satisfacdo no trabalho

positivos (+) e contrariem os (- ) de modo a incrementar

i a Satisfacdao no Trabalho, tornando-a um motor de
Quais e em que atraccdo e retengdo para o sector de empregados
medida ? motivados e qualificados, a montante - Recrutamento, e

a jusante - Retengdo, Absentismo, Desempenho,

Entendo-se a satisfagdo no trabalho como a resposta a um conjunto de factores

percepcionados pelos trabalhadores em fungdo do seu ajustamento as suas expectativa,

as causas da satisfacdo no trabalho podem ser divididas em dois grupos distintos: 1)

causas derivadas de factores associados ao individuo — causas pessoais; e, ii) causas

derivadas de factores do ambiente de trabalho — causas organizacionais (Spector, 1977a).

O Quadro 8 apresenta um resumo das principais causas da satisfacdo no trabalho

identificadas em numerosos estudos sobre o tema.

Quadro 8 — Causas da satisfagdo no trabalho

Causas pessoais

Causas organizacionais

Factores demograficos (e.g., idade,
género, habilitagdes literarias,
habilitagdes profissionais, tempo de
servigo, estado civil, etc.);

Diferencgas individuais (e.g., afecto
positivo; locus de controlo)

Salario

Trabalho em si mesmo
Perspectivas de carreira
Estilos de chefia
Colegas

Condig¢des de trabalho
Quantidade de trabalho
Autonomia

Horarios

Formagao profissional
Seguranga no emprego

23



3.2.2 — Consequéncias da satisfagdo no trabalho

Tem sido numerosa a produgdo cientifica focalizada na satisfagdo no trabalho no sentido
de se perceber se trabalhadores satisfeitos com o seu trabalho sdo ou ndo mais produtivos.
Intuitivamente a resposta parecer ser positiva, uma vez que ¢ de bom senso concluir que
individuos satisfeitos com aquilo que fazem se mostrardao mais empenhados, com um
desempenho mais elevado e com comportamentos e atitudes mais pro-activos, logo mais
produtivos. No entanto, as conclusdes ndo tém sido claras e vincadamente indicadoras de
que assim ¢, razdo pela qual Spector (1997a, p. 55) optou pela expressdo “potenciais

efeitos da satisfacao no trabalho™.
E neste sentido que se apresenta o Quadro 9 com a denominagio de potenciais efeitos da
satisfagdo no trabalho, onde se apresenta, de acordo com a literatura, um conjunto de

provaveis consequéncias identificadas na mesma.

Quadro 9 — Potenciais efeitos [consequéncias] da satisfagdo no trabalho

M Rotatividade M Beme-estar fisico e psicologico
M Absentismo M Satisfa¢do com a vida
M Desempenho profissional M Satisfacdo do cliente
M Burnout
Rotatividade

A rotatividade representa um elevado custo para as organizagdes, s€ja em termos
monetarios, seja no seu impacto sobre os individuos que ficam na organiza¢do em
resultado do acréscimo de esforco que tém de dispender (Hannay e Northam, 2000;

Michaud, 2000; Mosley e Hurley, 1999; Rust, et al. 1996; Sigler, 1999).

A problematica da rotatividade resulta, entdo, da perda de bons empregados por parte das
organizagdes ¢ dos custos que lhes estdo associados (Michaud, 2000; Mosley e Hurley,

1999; Rust e outros, 1996).
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Os custos assumem duas formas: custos monetarios, resultantes da substituicdo dos
empregados que saem da organizacdo em consequéncia da necessidade da mesma
proceder ao recrutamento de novos empregados; e custos associados a perdas de
produtividade, derivadas de custos de integracdo e de custos relativos a tempos de
formacao profissional (Hannay e Northam, 2000; Sigler, 1999). Associados a estes custos
temos, ainda, os custos derivados do acréscimo de trabalho para os trabalhadores que
permanecam na organizagdo, € que se agravarao tanto mais quanto maior for o tempo

dispendido para a substitui¢ao dos trabalhadores que saem (Hannay e Northam, 2000).

Existe, assim, a necessidade imperiosa da reducdo de custos, de natureza monetaria mas
também os relativos ao impacto negativo nos empregados que permane¢am, procedendo-
se a identifica¢do das razdes pelas quais os empregados saem ou ficam nas organizagdes
(Daley, 1997). Adicionalmente, devem ser tomadas ac¢des conducentes ao incremento do
numero de factores que motivem os trabalhadores a permanecerem na organizagdo. Os
orgaos de gestdo devem ter um fundamentado conhecimento sobre as razdes pelas quais
os empregados ficam ou saem das organizacdes (Blanchard e Waghorn, 1997) e ter em

aten¢do essas razoes, por forma a terem uma atitude pro-activa perante as mesmas.

Os custos com a admissdo de novos empregados podem assumir duas caracteristicas:
custos extrinsecos e custos intrinsecos (Sigler, 1999). Os custos extrinsecos resultam de
custos com a formacgdo profissional, salarios e beneficios que visam cativar e manter o
trabalhador na organizacdo. Por sua vez, os custos intrinsecos associam-se a tensao
emocional dos empregados que permanecem em resultado de verem partir colegas com
os quais se relacionavam e verem chegar novos colegas, resultando para todos um esfor¢o

acrescido de integracao.

E possivel elencar uma lista de possiveis causas para a saida de empregados das
organizagdes onde trabalham, no entanto, cada empregado € tunico. O que determina a sua
decisdo de sair ou permanecer numa organizacao ¢ uma combinagdo de factores diversos
tais como: salario, beneficios, colegas, chefias, ou balango entre o tempo dedicado ao
trabalho e o tempo dedicado a outros aspectos como, por exemplo, a familia. Por
exemplo, e de acordo com Campbell (2002), um dos factores-chave para que um

empregado deixe a organizacdo prende-se com uma ma chefia.
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As organizagdes devem procurar no seu interior as causas para a existéncia de elevadas
taxas de rotatividade e ndo em modelos standard, pois cada organizagdo também ¢ Unica;
no entanto, conforme o estudo de Pritchard e Shaw (1978), sdo identificadas cinco areas a

serem consideradas:

1. O que ¢ que faz com que os empregados deixem a organizacao?
a) do ponto de vista dos empregados
b) do ponto de vista da gestao

2. O que ¢ que faz com que os empregados permanegcam na organiza¢ao?

a) do ponto de vista dos empregados
b) do ponto de vista da gestdo

3. Como ¢ que o ponto de vista dos empregados se inter-relaciona com o
ponto de vista da gestao?

4. Qual o ponto de vista que ¢ suportado pelas politicas organizacionais,
procedimentos e cultura da organiza¢ao?

5. Como ¢ que esses factores sdo afectados pelo género e idade do grupo
[cultura/mentalidade]?

Embora as causas para a rotatividade dos trabalhadores varie em cada organizacao,
Pritchard e Shaw (1978) defendem que aquelas questdes contribuirdo para a
compreensao por parte das organizagdes de quais as necessidades dos seus empregados

[possibilitando, assim, as mesmas tomarem as medidas mais apropriadas].

Por seu lado, Rust et al. (1996, p.71) concluem, num estudo que tinha como objectivo
verificar a relagdo existente entre a satisfagdo dos empregados com o seu ambiente de
trabalho e a retengdo dos mesmos nas organizacdes, que “a intengdo dos empregados em

permanecer ¢ fortemente influenciada pelo nivel de satisfagdo dos mesmos”.

Estudos levados a efeito por Rousseau (1995), Rousseau e Parks (1992) e Rynes (1993),
sugerem que os potenciais empregados tomam as suas decisdes baseados na percepcao
inicial da postura que as organizagdes assumem relativamente aos mesmos. De modo
similar, os primeiros dias de contacto entre os potenciais empregados e a organizagao
afectam significativamente a intencdo de ficarem ou sairem (Graham e Mckenzie, 1995).

Assim, o modo como os novos empregados sdo recebidos nas organizagdes cria desde
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logo um impacto decisivo na percep¢ao do tipo de relacionamento por parte dos 6rgaos

de gestao e das chefias directas.

Como atras referimos, uma condi¢do fundamental para a retengdo dos empregados nas
organizagdes ¢ o entendimento das suas necessidade. Estas necessidades sao
percepcionadas pelos empregados como satisfeitas quando a organizagao iguala ou
excede as suas expectativas (Hackman e Oldham, 1976; Hannay e Northam, 2000;
Locke, 1976; Rust e outros, 1996). Os estudos efectuados por Rousseau (1995), Rousseau
e Parks (1992) e Rynes (1993) tendem a suportar o paradigma que sustenta que o
tratamento dos empregados como clientes das organizacdes, com necessidades proprias a
satisfazer, ¢ muito mais importante do que a gestdo normalmente pensa. Os estudos
indicam, ainda, que a chave do processo ¢ a comunicagdo com os empregados € a
disponibilidade permanente para os ouvirem no respeitante aquilo que sdo as suas
necessidades e a forma como percepcionam o relacionamento que com eles se estabelece
na organizagdo. De acordo com Kay e Jordan-Evans (1999), a questao que a gestao deve
colocar quando um bom empregado deixa a organiza¢do ndo ¢ “Porque razdo ¢ que ele
ndo me disse?” mas em vez disso “Porque ¢ que eu ndo lhe perguntei?”’. Abrashaff (2001)
defende que os orgdos de gestdo devem proceder como se recrutassem diariamente os
seus colaboradores, mesmo os que ja fazem parte da organizacdo ha muitos anos, e
devem proporcionar o crescimento profissional e pessoal dos mesmos e, assim, fazerem

Crescer as suas 0rganizac;6es.

Por seu turno, Daley (1997, p.308) refere que as organizagdes e as chefias directas
“devem prestar particular aten¢do aqueles factores que os empregados esperam que sejam
por parte delas tidos em conta”, como por exemplo o apoio directo e préoximo. Do mesmo
modo, Nocera e Kolb (1998), examinando a relagdo directa entre as chefias e os seus
subordinados como determinantes da satisfagdo no trabalho, concluiram pela importancia
decisiva da qualidade desse relacionamento, podendo servir como factor fundamental
para a redu¢do da taxa de rotatividade uma vez que, como refere igualmente Rust et al.
(1996), incrementando a satisfagdo dos empregados reduz-se a taxa de rotatividade dos

mesmos.

Um dos contributos mais eficazes para se fazer face a rotatividade, consiste na recolha de

informacdo junto dos empregados por parte dos 6rgaos de gestdo. A aquisi¢do dessa
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informagdo requer que trés situacdes basicas ocorram. Primeira, os empregados devem
ser reconhecidos como fontes fiaveis de informagdo (Rust e outros, 1996). Segunda, os
empregados devem ser questionados acerca da sua propria opinido (Blanchard e
Waghorn, 1997; Kay e Jordan-Evans, 1999). Terceira, a recolha e tratamento da
informagdo deve ocorrer frequentemente, dado que alteragdes constantes se verificam no
ambiente tanto da esfera dos empregados como da organizagao (Abrashaff, 2001; Rust e
outros, 1996). Isto significa que ndo existem solugdes unicas, definitivas e ideais para a
resolucdo do problema de satisfacdo dos empregados. Significa, também, que a solugdo
para uma determinada organizacdo ndo pode ser totalmente assumida por outra

organizacao.

Absentismo

Importa desde logo referir que sdo identificados dois tipos de absentismo. Um de
natureza voluntaria e, um outro, de natureza involuntdria (por exemplo, por doencga).
Considerando-se esta diferenciagdo, e tendo em conta que o absentismo de natureza
involuntaria ocorre por motivos alheios a pessoa, independentemente do seu nivel de
satisfagdo, ¢ ao absentismo de natureza voluntaria que nos referiremos nesta analise da
relacdo normalmente aceite entre satisfacdo e absentismo. Com efeito, o levantamento
por parte de Scott e Taylor (1985) dos resultados respeitantes a 114 estudos suporta
empiricamente a existéncia de uma relacdo entre satisfacdo no trabalho e absentismo,
indicando que, embora existam outras causas do absentismo, a satisfacdo ¢ um preditor
importante. No entanto, as conclusdes vao também no sentido de que essa evidéncia nao

¢ sempre clara, nem consistente.

Quanto ao problema para as organizagdes, associado ao absentismo, prende-se com o
facto de reduzir a eficiéncia das mesmas ao implicar um acréscimo de custos resultantes,
nomeadamente, da necessidade de deslocar outros trabalhadores, com um esforco
acrescido para estes, para suprir a falta dos absentistas, e de quebras de produgdo e da
qualidade da mesma, ndo surprendendo, portanto, que as organizagdes se mostrem

preocupadas relativamente ao absentismo (Spector, 1997a, 59).
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Desempenho profissional

Através de uma simples andlise baseada no bom-senso, facilmente se conclui que, de
alguma forma, a satisfacdo no trabalho deve afectar o desempenho profissional. Afinal,
como refere Spector (1997a), um empregado feliz deve ser um empregado mais
produtivo. Contudo, parecendo uma evidéncia légica, estudos realizados demonstram que
a correlacdo entre as duas variaveis nao se tem revelado muito forte, sendo no entanto
igualmente apontado que tal se pode dever a forma como os estudos colocaram até agora
o problema, utilizando sobretudo a relagdo entre o trabalhador e o supervisor para a
medicao do desempenho profissional (Spector, 1997a). Por outro lado, diversos estudos
indicam também que o sentido da relagdo ndo € univoco, isto €, ndo ¢ apenas o nivel da
satisfagdo que afecta o desempenho profissional, pois este, se acompanhado da justa
recompensa, contribui para o aumento do nivel de satisfagdo, gerando-se um circulo

virtuoso entre as variaveis (Caldwell e O'Reilly, 1990; Jacobs e Solomon, 1977).

Burnout

O burnout identifica-se como um estado extremo de fadiga psicoldgica e emocional e ¢
resultado de uma resposta emocional a situacdo de trabalho. Em resultado desse estado
extremo de fadiga psicologia e emocional os individuos tornam-se menos produtivos no
seu trabalho (Maslach e Jackson, 1981). Dos estudos efectuados, a maioria demonstra
existir uma correlagdo significativa entre o nivel de satisfagdo no trabalho e o burnout

(Bacharach, Bamberger, ¢ Conley, 1991; Shirom, 1989).

Bem-estar fisico e psicoldgico

Uma das mais importantes consequéncias da satisfacdo no trabalho prende-se com a
forma como esta afecta a saude fisica e mental dos individuos. Estudos levados a efeito
mostram existir correlacdes elevadas quer entre a satide mental e a satisfagdo (Jex e
Gudanowski, 1992; Spector et al., 1988) quer entre a saude fisica e a satisfagdo (Begley e
Czajka, 1983; Fox, Dwyer, e Ganster, 1993; Lee, Ashford, e Bobko, 1990; O'Discoll e
Beehr, 1994). Neste sentido, torna-se uma prioridade social optimizar as condi¢des de

trabalho no sentido de minimizar tais efeitos para a saude das pessoas (Spector, 1997a).
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Satisfacdo com a vida

Uma questdo incontorndvel na forma como nos organizamos em sociedade ¢ a de que o
trabalho ocupa uma propor¢do substancial da maior parte da vida das pessoas (Grint, K.,
1998). Tendencialmente os estudos sobre a satisfacdo no trabalho sdo efectuados
considerando factores proprios do ambiente de trabalho, no entanto os individuos sofrem
igualmente influéncias de eventos e situagdes ocorridas fora do local de trabalho e que
transportam para o seu ambiente de trabalho, sendo a inversa também verdadeira
(Spector, 1997a). Diversos estudos indicam existir uma relacdo causal reciproca entre a
satisfacdo no trabalho e a satisfacdo com a vida (Rain, Lane, e Steiner, 1991; Judge e
Watanabe, 1993). O Quadro 10 mostra a percentagem da populacdo de 18 paises relativa
a satisfagdo com a vida, por seu turno o Quadro 11 mostra o0 mesmo tipo de percentagem

para 15 paises da Unido Europeia (UE15).

Quadro 10 - Percentagem da populagdo de 18 paises relativa a satisfagdo com a vida

Pais | Percentagem de satisfagdo
Islandia 87
Canada 86
Alemanha 84
Estados Unidos da América 83
Tailandia 80
Reino Unido 66
Chile 65
Franca 64
Costa Rica 63
Venezuela 62
Japdo 60
Republica Dominicana 52
India 52
China 51
Taiwan 42
Espanha 41
México 36
Hungria 21

Fonte: Gallup Organization (1995)
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Quadro 11 - Percentagem de 15 paises da UE relativa a satisfacdo com a vida

‘D Insatisfeitos @ Razoavelmente Satisfeitos O Muito Satisfeitos ‘
MEDA UE_15 [ 20" OO 19 |
Finlandia 71— 43)
CON o — oy
Espanha 7_3
Franga 7i—I
Belgica 7I—i
Alemanha | pL | .
Austria 7_ <4
iranda [T S 28
Reino Unido 71— S
Suécia 71— 50
PORTUGAL | 43 S 2 7 |
Holanda 7_ 4U
Grécia | 37 SO T3
Luxemburgo 7I— 50
Dinamarca [ ST o1

Fonte: Eurobarometro 60, Outubro de 2003

Satisfacdo dos clientes

A satisfacdo no trabalho tem sido em grande medida abordada com o objectivo de
melhorar o ambiente de trabalho e, em consequéncia, conseguir-se indices Optimos de
produtividade das organizacdes. Contudo, surge cada vez mais evidente que uma das
justificagdes mais importantes para a gestdo do ambiente de trabalho tem a ver com os
efeitos da satisfacdo no trabalho na satisfagdo dos clientes. Veja-se, por exemplo, a
afirmacdo de Fred Smith (in Edvardsson et al., 1994, p. 162), fundador da Federal
Express: “Acreditamos que a satisfagdo dos clientes comeca com a satisfacdo dos
empregados. E por isso que aderimos fortemente a filosofia “pessoas-servigo-lucro” . (...)
Se colocarmos os nossos empregados em primeiro lugar, eles entregardo um servigo

impecavel e o lucro serd um resultado natural.”

Os servigos sdo o sector onde ¢ particularmente evidente a relacdo que se estabelece entre
a satisfacdo no trabalho e a satisfagdo do cliente. Com efeito, em resultado da forte
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componente de interaccdo humana e o caracter intangivel dos servicos (tenha-se, por
exemplo, em conta o que acontece na industria do alojamento turistico), a percepgao por
parte do cliente de que lhe foi prestado um servico de acordo com as suas expectativas
estd fortemente relacionado com a actuacdo do empregado que com ele interage.
Investigacdes desenvolvidas por Schneider ¢ Bowen (1995) mostram a importancia da
satisfacdo dos empregados com o seu ambiente de trabalho para a percep¢ao de qualidade
de servico pelos clientes. De salientar que de acordo com Kotler (1994) a satisfacdo do
cliente ¢ resultante da percep¢do do desempenho do servigo e da produg¢do do bem, em
relacdo as suas expectativas, considerando-se que o cliente fica satisfeito sempre que as

suas expectativas sao igualadas ou superadas.

Heskett (1987) desenvolveu um modelo explicativo para a relagdo entre satisfacdo dos

empregados e satisfacdo dos clientes.

A interpretacdo do modelo faz-se do seguinte modo:

Quando se sentem satisfeitos, os empregados ficam mais motivados;
e  Maior motivagdo produz um nivel de qualidade de servico que ultrapassa as expectativas dos

clientes;

Esta superagdo de expectativas resulta numa maior satisfacdo dos clientes e, consequentemente,

num maior volume de vendas;

Este incremento nas vendas origina melhores recompensas ¢ condigdes materiais, donde advém

maior satisfacdo dos empregados, assim se encetando a repeti¢do do ciclo.

Figura 12 — A roda da qualidade

Maior satisfagdo
dos empregados

“ N\

Maior volume de Maior motivagio
negocios dos empregados

aior satisfacdo do
cliente

Elevada qualidade de servigo
\ por comparagdo com as
expectativas do consumido!

Fonte: Heskett (1987, p. 123)
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3.3 - Abordagens da satisfacdo no trabalho

De acordo com a literatura sobre o tema, a satisfacao no trabalho assenta basicamente em

trés grandes teorias:

- Teorias de conteudo,
- Teorias baseadas no conceito da discrepancia,

- Teorias situacionais.

O quadro seguinte sistematiza os trés grandes grupos de teorias retiradas da revisdo de
literatura efectuada, associando-se a cada grupo uma abordagem, ou ponto de vista, com
base num aspecto especifico e caracterizador de cada grupo, bem como as teorias que

compreendem cada grupo.

Quadro 12 — Quadro resumo das teorias da satisfacdao no trabalho

Abordagens de contetido

Teoria dos factores higiénicos e Teoria das necessidades de Maslow

motivacionais de Herzberg

Abordagens baseadas no conceito da discrepancia

Teoria da adaptacdo no trabalho Teoria da discrepancia

Abordagens situacionais

Teoria do processamento social da Teoria dos eventos situacionais

informacgao

3.3.1 - Abordagens de conteudo

As teorias de contetido assumem que a realizagdo das necessidades e objectivos e a
aten¢do aos valores sdo os principais determinantes da satisfagdo no trabalho (Locke,
1976). A teoria da hierarquia das necessidades de Maslow (1954) e a teoria dos factores

higiénicos e motivacionais de Herzberg (1966), sdo exemplos de teorias de conteudo.
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3.3.1.1 - Teoria da hierarquia das necessidades de Maslow

De acordo com Maslow (1954), tendo em conta as necessidades individuais, a satisfagao
no trabalho resulta da relagdo que se estabeleca entre as necessidades dos individuos, o
trabalho que desempenhem e o ambiente onde o mesmo se realize. A teoria das
necessidades foca-se em cinco categorias de necessidades ordenadas por ordem

ascendente de importancia (Ferreira, ef a./ 2001, p.262).

1- Necessidades fisiologias (englobando a necessidade de ar, alimento, dgua, etc);

2- Necessidades de seguranca (implicam a auto-preservagao evitando a ameaga, o
perigo, a privacao);

3- Necessidades sociais (inclui o desejo de associacdo, de pertenga, de amizade, de
aceitacdo, etc.);

4- Necessidades de auto-estima (englobam a auto-confianga, o reconhecimento, a
apreciacao, o estatuto, a atencao, etc.);

5- Necessidades de auto-realizacdo (implica a competéncia, a concretizagdo do

potencial individual, o crescimento pessoal e profissional, etc.)

Figura 13 — A Piramide das Necessiadades de Maslow

Auto-

5 realizagao
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3 / Sociais \
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1 / Fisioldgicas \ PRIMARIAS

Para Maslow, as necessidades humanas s3o de natureza bioldgica ou instintiva
influenciando o comportamento muitas vezes de uma forma inconsciente e, desse modo,
caracterizam os seres humanos em geral. Por outro lado, as necessidades fisiologicas e de
seguranca denominam-se de primdrias ou de baixa ordem, enquanto as restantes sdao

designadas de secundarias ou de elevada ordem. Maslow refere que estas ultimas nao sao
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importantes para o individuo enquanto as necessidades primarias ndo estiverem satisfeitas
e que uma necessidade de nivel superior s6 se faz sentir, e assim influenciar o
comportamento do individuo, quando as necessidades de nivel inferior estiverem
satisfeitas. Ou seja, quando uma necessidade ¢ satisfeita, comegando pelas necessidades
de baixa ordem, a seguinte emerge e induz o comportamento individual para a sua
satisfacdo. Uma necessidade uma vez satisfeita deixa de funcionar como indutor do

comportamento, tornando-se neutra.

As criticas a teoria de Maslow decorrem das escassas evidéncias empiricas e do facto de
nao dar conta da especificidade cultural em matéria da valorizagdo das necessidades, quer
em termos de conteudo, quer em priorizacdo. Whaba e Bridwell (1976), efectuaram uma
extensiva pesquisa sobre o conceito de hierarquia das necessidades. Os resultados dessa
pesquisa indicam ndo existirem evidéncias claras que mostrem que as necessidades
humanas se possam classificar em cinco categorias e que essas cinco categorias se
possam estruturar assumindo uma determinada hierarquia entre elas. Assim, o numero de
necessidades e a ideia da satisfacdo progressiva e hierarquizada das mesmas, aparece

igualmente questionavel.

Trata-se, no entanto, de uma teoria que, pela sua simplicidade e sendo intuitivamente
apelativa, apresenta implicacdes importantes, como referem Ferreira, et al. (2001).
Destaca-se, assim, o facto de os motivos de natureza social ¢ de realizagdo, serem
consideradas as for¢as motrizes do desempenho do individuo no seu posto de trabalho, e,
ainda, o facto de evidenciar que o grau hierarquico de uma necessidade varia consoante
as situacdes. A teoria de Maslow, como matriz conceptual, continua, no entanto, valida,
sobretudo porque traduz a procura incessante do homem por novas realizagdes e por

procurar constantemente melhorar o seu padrao de vida.

3.3.1.2 - Teoria dos factores higiénicos e motivacionais de Herzberg

Herzberg et al. (1959, p. 6), apresentaram a classica questdo “O que ¢ que o trabalhador
espera do seu trabalho?”, ou seja, quais sao as expectativas do trabalhador relativamente
ao que pode esperar do seu trabalho, envolvendo todos os aspectos que com o mesmo se
relacionam. Existem, assim, aspectos do trabalho que conduzem a um estado de

satisfacdo do trabalhador relativamente ao seu trabalho, e outros que conduzem a um
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estado de insatisfacdo (Herzberg, 1966; Herzberg et al., 1959; Hill, 1987; Friesen,
Holdaway e Rice, 1983; Frattaccia e Hennigton, 1982; Medved, 1982).

Camara, et al. (1997) referem que a teoria de Herzberg vem no seguimento da teoria de
Maslow e consiste na classificacio em dois factores de determinados aspectos
relacionados com o trabalho: os factores higiénicos e os factores motivacionais, sendo
que os primeiros t€ém a ver com o contexto de trabalho e os segundos tém a ver com o
conteudo do trabalho. Segundo os autores, de acordo com Herzberg, os factores
higiénicos - também conhecidos por extrinsecos, englobam: a remuneragdo, a seguranga
no emprego, o estatuto, as relagdes com os subordinados, a vida pessoal, as relagdes com
os colegas, as condi¢des de trabalho, as relagdes com os superiores e a politica geral da
empresa. No respeitante aos factores motivacionais — também conhecidos por intrinsecos,
estes englobam: o crescimento profissional, a responsabilidade, o trabalho em si, o

reconhecimento e a realizacdo profissional.

Ainda de acordo com aqueles autores, os factores higiénicos estdo relacionados com a
insatisfacdo no trabalho e os factores motivacionais com a satisfacdo, concluindo pela
afirmacdo de que a presenga de factores higiénicos ¢ uma expectativa normal do
trabalhador, ndo gerando, por isso, satisfagdo. E a sua auséncia que conduz a insatisfagao.
Desta forma, referem ainda, para motivar e satisfazer os trabalhadores ¢ necessario actuar

a nivel dos factores motivacionais.

Figura 14 — Factores higiénicos e motivacionais

Higiénicos Motivacionais
> >
- + - +
Insatisfagao Neutralidade Satisfagao

Por ultimo, Camara, et al. (1997) afirmam que Herzberg vem reforcar a ideia de que a
auséncia de bem-estar nas relagdes com os colegas, com os superiores ou com o0s

subordinados ¢ indutora de insatisfacdo, bem como evidenciar a necessidade do

36



reconhecimento, da identificagdo com o conteudo do trabalho, da responsabilizacao,

como meio de motivar e, concluem, incrementar a produtividade nas organizagdes.

De acordo com Ferreira, et al. (2001), a teoria proposta por Herzberg teve como
objectivo compreender o que procuram as pessoas na situacao de trabalho, referindo que
os factores intrinsecos sdo os verdadeiramente motivadores, tendo paralelo com as
necessidades mais elevadas da piramide de Maslow, produzindo efeito duradouro de
satisfacdo, e contribuindo para o incremento do seu nivel de satisfacdo no trabalho
quando percepcionados de uma forma positiva pelos individuos; por outo lado, quando
percepcionados de forma negativa, provocam auséncia de satisfacdo. Quanto aos factores
denominados como extrinsecos - referentes ao contexto de trabalho e como tal periféricos
ao mesmo, quando estes existem em grau elevado apenas evitam a insatisfacdo e a sua
precaridade ¢ factor gerador de insatisfagdo. Mencionam os autores que, 0s mesmos se
relacionam com os niveis inferiores da hierarquia de Maslow, e constituem os factores
tradicionalmente usados nas organizagdes para motivar o desempenho dos seus
colaboradores, enquanto defendem que, os meios para incentivar os trabalhadores
consistem antes na delegagdo de responsabilidade, em permitir margem de liberdade na
execucdo do trabalho, em deixarem os trabalhadores fazerem uso pleno das suas
capacidades, da sua criatividade, e no enriquecimento das tarefas, ou seja, nos factores

Intrinsecos ou motivacionais.

Figura 15 —Paralelismo entre os factores de Maslow e Herzberg
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Por forma a se relacionar os factores de conteudo com os factores de contexto € sua

implicagdo na satisfacdo no trabalho apresenta-se a seguinte figura:
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Figura 16 — Efeito dos factores de contexto e de conteudo na satisfagao no trabalho

Satisfagao Factores de conteldo

Neutralidade

Factores de contexto

Insatisfacao

Baixa intensidade Elevada intensidade

Sendo reconhecido o contributo altamente positivo da teoria de Herzberg, também
conhecida por teoria dos dois factores, a mesma mereceu no entanto algumas criticas
envolvendo, nomeadamente, dois aspectos: o metodoldgio e o da confirmacdo empirica.
O enfoque relacionado com a critica @ metodologia prende-se com o facto das pessoas
atribuirem aos factores intrinsecos (factores de conteudo), a causa do que de bom e
agradavel lhes acontece, e aos factores extrinsecos (factores de contexto) a razdo do que
menos bom e agradavel lhes acontece, realcando a subjectividade do processo de
investigacdo. No respeitante a confirmagdo empirica, os resultados revelam que tanto os
factores de contetido como os factores de contexto contribuem para a satisfacdo e para a

insatisfacao (Ferreira, et al., 2001).

As pessoas sentem necessidade de serem aceites e uteis as organizagdes. Os trabalhadores
precisam de se sentirem parte importante do seu trabalho e de saberem que os seus
conhecimentos e habilidades individuias sdo vitais para a organiza¢do, o que cria um
sentimento de satisfacdo no trabalho (Derlin e Schneider, 1994; Herzberg et al., 1959;
Herzberg, 1976; Holdaway, 1978). Quanto mais elevado ¢ o nivel da motivacao
intrinseca, mais os individuos suportam condi¢cdes menos presentes relativas aos factores

higiénicos (Herzberg et al., 1959).
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Terminamos a presente sec¢ao apresentando uma defini¢do dos factores motivacionais e

higiénicos retirada de um estudo levado a efeito por Sirk (1999):

Factores motivacionais

1-

O reconhecimento foi identificado como um factor motivacional, sendo definido
como a resposta ao reconhecimento dos outros relativamente ao desempenho no
trabalho (Herzberg et al., 1959). O reconhecimento pode vir de qualquer um dos
que se relacionam com o trabalhador, o supervisor, um subordinado, um colega,
podendo ainda vir por diferentes canais, que ndo necessariamente pela forma
verbal, seja com um aumento no saldrio ou uma promocao, desde que sejam
identificados pelo trabalhador como resultado da sua ac¢do. O trabalhador
percepciona de forma positiva a possibilidade de ter um papel activo no
desempenho das suas fungdes. A possibilidade de poder ter opinido sobre o seu
trabalho da-lhe um sentimento de pertenga e de reconhecimento por parte da
organiza¢cdo como sendo um elemento valioso, assumindo, assim, uma atitude

conducente a uma maior produtividade (Verdugo, et al., 1977).

A realizagdo profissional ¢ igualmente identificada como factor motivacional,
sendo definida como o oposto de fracasso profissional incluindo, também, a
auséncia da realizagdo profissional (Herzberg et al., 1959). Cada individuo tem o
desejo de se realizar em termos pessoais e profissionais e de atingir as suas
aspiracoes e objectivos (Herzberg et al., 1959; Maslow, 1970). As pessoas
necessitam de se sentirem desejadas e uteis aos outros bem como de se sentirem
bem sucedidas e respeitadas (Herzberg et al., 1959; Holdaway, 1978; Maslow,
1970). Quando o ambiente em que se movem cria obstaculos & sua auto-
realizacdo profissional, isso gera um sentimento de falta de identidade propria e

de um ser incompleto (Herzberg et al., 1959; Holdaway, 1978);

O crescimento profissional ¢ também incluido nos factores motivacionais
identificando-se como significando um incremento das competéncias que
permitem ao trabalhador assumir fungdes de mais alto nivel ou complexidade,
podendo ser acompanhado de uma promocdo, criando um sentimento de

satisfacdo no trabalhador em fun¢do da oportunidade de assumir maior
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responsabilidade e destaque perante os seus pares (Herzberg er al., 1959). A
satisfacdo que o trabalhador obtém pelo facto de assumir maior responsabilidade
no trabalho ¢, igualmente, um factor motivacional (Herzberg et al., 1959). No
entanto, se a par da responsabilidade ndo existir a necessaria autoridade, o
trabalhador vé essa situacdo como um factor negativo, o que contribuira para uma

reducao do seu nivel de satisfacdo no trabalho (Herzberg et al., 1959);

4- O trabalho em si €, também, considerado como uma faceta da satisfagdo no
trabalho, englobando-se no grupo dos factores motivacionais (Herzberg et al.,
1959). Se o trabalho desempenhado pelo trabalhador lhe proporcionar um
sentimento positivo entdo contribuird de forma igualmente positiva para a sua
satisfagdo no trabalho. Por outro lado, se o trabalho for considerado como
rotineiro ou abaixo das capacidades do trabalhador, entdo ndo contribuira para o

aumento da satisfacdo, podendo mesmo tornar-se um factor de insatisfacao;

5- Considerado igualmente factor motivacional, o estatuto ¢ definido por Herzberg

et al., (1959) como sendo potencialmente criador de satisfacdo no trabalho;

6- Também associado ao grupo dos factores motivacionais, temos a promog¢do a qual
se verifica quando ocorre uma subida ao nivel da hierarquia da organizagdo,
normalmente associada a um aumento da remuneragdo, da responsabilidade e da
autoridade (Herzberg et al., 1959). No entanto, se a subida de categoria nao for
igualmente acompanhada daqueles factores, entdo o trabalhador ndo a reconhece
como uma promog¢do, € o seu efeito, em vez de positivo para a satisfagdo no

trabalho, pode mesmo resultar num factor de insatisfagao.

Factores higiénicos

1- O salario foi identificado como um factor higiénico, sendo que o aspecto negativo
associado ao mesmo ocorre numa situacdo em que a uma maior responsabilidade
ndo haja lugar a uma compensacao adequada, ou se o trabalhador sentir que as
suas competéncias justificariam um maior salario (Herzberg et al, 1959). No
respeitante ao salario existe, no entanto, algum desacordo sobre se se deve

considerar o mesmo como factor higiénico ou como factor motivacional, uma vez
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que se a um salario insuficiente pode ser associado um tratamento injusto, o
salario pode, igualmente, funcionar como uma recompensa por um trabalho bem
feito, tornando-se um factor motivador associado aos factores de reconhecimento
e realizacdo profissional. Herzberg, contudo, esclarece que ¢ o aumento do
reconhecimento e a recompensa pelo desempenho profissional (realizagdo
profissional) que funcionam como reais factores motivadores € ndo o aumento do
salario em si, j& que o sentimento associado a este esbate-se com o tempo,

conduzindo o trabalhador ao ponto de partida (Herzberg et al., 1959);

As relagoes interpessoais sao identificadas como um factor higiénico e definem-
se como a interac¢ao que se estabelece entre os trabalhadores no seu ambiente de

trabalho (Herzberg et al., 1959);

A supervisdo foi, igualmente, identificada como um factor higiénico definindo-se,
por um lado, como a ajuda especializada que fornece ou nao ao trabalhador, e, por
outro, como a delegacdo de responsabilidades e a vontade de instruir o

trabalhador para o desempenho das suas fungdes;

Outro factor identificado como higiénico respeita a politica da organizagdo. Esta
serd potencialmente geradora de insatisfacdo se o trabalhador tiver diividas sobre
quem estd no comando da organizagdo, ou se a politica da mesma nao for clara e
transparente gerando situacdes percebidas pelo trabalhador como lesivas

(Herzberg et al., 1959);

As condigoes fisicas de trabalho sdo, igualmente, associadas aos factores
higiénicos, podendo incluir a quantidade de trabalho, o local fisico onde 0 mesmo
se desenvolve ou mesmo os materiais e ferramentas utilizados (Herzberg et al.,

1959);

6- Aspectos do trabalho que interfiram com a vida privada s3o, também,

considerados factores higiénicos (Herzberg et al., 1959). Como exemplo, temos a
necessidade de, devido ao trabalho, o trabalhador ter de passar longas horas, ou

mesmo dias, longe de casa;
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7- A seguranca no trabalho encontra-se, igualmente, associada aos factores
higiénicos, sendo que uma percep¢ao de segurancga contribui para um sentimento

de satisfacdo dos trabalhadores (Herzberg et al., 1959).

3.3.2 — Abordagens baseadas no conceito da discrepancia

O segundo grande grupo de teorias relativas a satisfagdo no trabalho sustenta que a
satisfagdo no trabalho se fundamenta nos processos intrapessoais (Ferreira, et al., 2001).
Neste segundo grupo incluiremos a teoria da adaptacdo ao trabalho e a teoria da

discrepancia.

3.3.2.1 - Teoria da adaptacdo ao trabalho

A teoria da adaptagdo ao trabalho alicerca-se na interac¢do entre o individuo e o ambiente
de trabalho (Dawis e Lofquist, 1984). Para estes autores, a relagdao individuo e ambiente
de trabalho assume uma perspectiva continua e dindmica, com os trabalhadores a

procurarem adaptar-se constantemente ao seu ambiente de trabalho.

Esta constante adaptacdo tem como pano de fundo a correspondéncia entre as
caracteristicas individuais e as caracteristicas proprias do ambiente de trabalho,
destacando-se dois tipos de correspondéncia (Ferreira, et al., 2001). Um, que recebeu a
designacao de resultados satisfatorios, caracteriza-se pelo grau de correspondéncia entre
atributos individuais — as capacidades e competéncias proprias — e as exigéncias da
funcdo. E um outro, relativo ao grau de correspondéncia entre o contexto de trabalho e as

necessidades e valores individuais.

De acordo com Ferreira, et al. (2001), baseando-se em Dawis e Lofquist (1984), esta

teoria assume os seguintes prossupostos:

1- A adaptagdo da pessoa ao trabalho resulta dos niveis dos resultados satisfatérios e
da satisfa¢ao do individuo em relagao ao trabalho;

2- Os resultados satisfatorios dependem da relagdo entre as competéncias e
capacidades individuais, ¢ as competéncias ¢ capacidades necessarias para o
desempenho da fun¢do, implicando uma relagdo entre o sistema de recompensas e
as necessidades individuais;
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3- A satisfag@o no trabalho depende da relacdo entre as necessidades individuais e o
sistema de recompensas, implicando a relagdo entre as competéncias individuais e
as competéncias requeridas;

4- As relagdes entre resultados satisfatorios e as competéncias requeridas pela
funcdo sdo medidas pela satisfacdo no trabalho;

5- As relacdes entre a satisfacdo no trabalho e as necessidades reforgadas sao
medidas pelos resultados satisfatorios;

6- Os niveis inadequados de satisfagdo ou de resultados satisfatorios podem
contribuir para a saida do individuo da organizagdo (despedimento ou abandono
da organizag¢do).

O enfoque da teoria da adaptacao ao trabalho centra-se no facto de considerar a satisfagao
no trabalho como resultado do grau de adaptacdo, ao nivel individual, entre as
necessidades e os valores que o trabalhador procura por via do desempenho de uma

determinada funcao, e o que efectivamente acontece a este nivel.

3.3.2.2 - Teoria da discrepancia

A teoria da discrepancia (Locke, 1969; 1984) assenta na ideia de que a satisfagdo no
trabalho resulta da existéncia de uma congruéncia entre os valores e as necessidades
individuais, e os valores que podem ser alcancados através do desempenho de uma
fungdo (Ferreira, et al., 2001). Considerando as varias dimensdes do trabalho, Locke
(1976) apresenta trés elementos primordiais que enquadram o processo de discrepancia: a
satisfacdo com as dimensdes do trabalho; a descri¢do das dimensdes; a relevancia das
dimensdes. O primeiro elemento - satisfacdo com as dimensdes do trabalho, prende-se
com a avaliacdo afectiva, de natureza subjectiva, das multiplas dimensdes do trabalho do
ponto de vista do trabalhador. No respeitante ao segundo elemento - descricdo das
dimensdes, Locke (1976) define-o como referente a percepcdes isentas de afectos, de
natureza objectiva, € que se focalizam em experiéncias relacionadas com as
especificidades do trabalho. Por Gltimo, o autor caracteriza a relevancia das dimensdes do
trabalho atendendo a importancia que aquelas tém para o trabalhador, i.e., compete ao
individuo a avaliagdo da importancia de cada uma das facetas da fung¢do que desempenha
para o seu grau de satisfagdo. Ou seja, a maior ou menor discrepancia resulta da

valorizacdo que os trabalhadores atribuem as dimensdes do trabalho e, em consequéncia,
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a satisfacdo no trabalho deriva do valor atribuido a cada uma dessas dimensoes ¢ da

congruéncia entre o alcancado e o ambicionado.

Em resumo, a teoria fundamenta-se na discrepancia e na importancia das dimensdes do
trabalho em resultado da avaliacdo objectiva e subjectiva de cada trabalhador

relativamente as varias dimensdes do trabalho.

3.3.3 - Abordagens situacionais

As abordagens situacionais consideram os factores situacionais, definidos nas duas

teorias que abordaremos de seguida, enquanto determinantes da satisfa¢do no trabalho.

3.3.3.1 - Teoria do processamento social da informagao

De acordo com esta teoria, o trabalhador percepciona determinada informagdo, oriunda
do seu ambiente de pertenga em conjunto com a influéncia social do meio em que se
move, desencadeando um processo de formacdo de atitudes e a emergéncia das
necessidades individuais (Salancik e Pfeffer, 1977; 1978). Neste sentido, conforme
defendem Peir6 e Prieto (1996), as pessoas procuram adaptar as atitudes e os

comportamentos ao seu contexto social e as suas vivéncias, passadas e presentes.

Por outro lado, Salancik e Pfeiffer (1978) afirmam que as atitudes e as necessidades
dependem de trés factores: 1) as percepcdes individuais e a avaliacdo da situacdo de
trabalho; i1) o contexto social que fornece informagdo sobre as atitudes consideradas
adequadas; iii) a percepcao que o individuo tem acerca das razdes que o conduziram a
manifestar determinados comportamentos no passado, com base em factores por ele nao
controlados. A satisfacdo no trabalho passa, assim, a considerar-se como resultante do
processo de influéncia social bem como um fendémeno que teve a sua origem num

contexto social (Griffin e Bateman, 1986; Lima, et al., 1994).

3.3.3.2 - Teoria dos eventos situacionais

Segundo a teoria dos eventos situacionais (Quarstein, et al., 1992), a satisfagdo no

trabalho resulta de dois factores: por um lado, os relativos as caracteristicas situacionais
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e, por outro, os respeitantes aos denominados eventos situacionais. No respeitante as
caracteristicas situacionais, estas referem-se a dimensdes do trabalho que podem ser
analisadas pelos individuos no desempenho das suas fungdes, e até antes mesmo de a
aceitarem (por exemplo: o saldrio, as oportunidades de crescimento pessoal e
profissional, as condi¢des do trabalho, as politicas da empresa). Quanto aos eventos
situacionais, estes respeitam exclusivamente a ocorréncias durante o desempenho da
funcdo. Assim, partindo das primeiras expectativas e dos primeiros contactos que
antecedem a ocupagdo da fun¢do, e ao longo do periodo de trabalho e na consequente
ligacdo a uma determinada organizagdo, apresentam-se situagdes percepcionadas pelos

individuos como favoraveis ou, pelo contrario, como desfavoraveis.

No desenvolvimento da sua teoria, Quarstein et al. (1992) tiveram como objectivo
fundamental o de saberem por que razdo determinados individuos que desempenham
fungdes normalmente associadas a condigdes favoraveis (por exemplo, remuneragdo
considerada adequada e justa, oportunidades de promog¢do) descrevem uma diminuta
satisfacdo no trabalho, enquanto outros, nas mesmas condi¢des de trabalho manifestam
diferente satisfacdo para melhor. Ou seja, partindo do mesmo ambiente de trabalho, que
razdes estdo entdo por detrds de diferentes percepgdes de satisfagdo no trabalho. Este
objectivo foi, igualmente, estendido a procura das razdes explicativas de diferentes niveis
de satisfacdo no trabalho em funcdo da varidavel tempo, mantendo-se as mesmas

caracteristicas do trabalho.

Partindo do quadro descrito em termos de questdes a responder e balizando-se nos dois
factores enunciados, os autores concluiram que, enquanto as caracteristicas situacionais
sdo de facil definicdo e assumem uma natureza duradoura, apresentando significativa
estabilidade, ja os eventos situacionais sdo especificos de cada situagdo de trabalho e
assumem uma natureza transitéria ¢ pouco definida. De acordo ainda com os mesmos
autores, as respostas emocionais a situagdes associadas as caracteristicas do trabalho sdo
em grande medida controladas pelos individuos, revelando os mesmos dificuldade no
controlo de situagdes associadas aos eventos situacionais, avangcando como explicagdo o
facto de estes se caracterizarem pela sua especificidade e, também, alguma
imprevisibilidade. E, assim, por esta tltima razdo que se explica os diferentes niveis de

satisfacdo de individuos com caracteristicas de trabalho semelhantes, ou seja, ¢ ao nivel
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da resposta emocional a eventos situacionais que se verifica a diferenciacdo dos niveis de

satisfacao.

3.4 — Modelos de Satisfagcdo no Trabalho

Quadro 13 — Quadro resumo dos Modelos da Satisfagao no Trabalho

» O modelo das caracteristicas da fungao

» 0O modelo da satisfagdo de facetas

» 0O modelo dinamico da satisfa¢do no trabalho

= Modelos centrados no individuo

» O modelo dos efeitos pessoais » O modelo dos efeitos pessoais
especificos inespecificos

=  Modelos centrados nas situagdes

= Modelos interaccionais

3.4.1 — O modelo das caracteristicas da fungao

Para Hackman e Oldham (1980), a satisfagdo no trabalho ¢ resultado das caracteristicas
da funcdo que o individuo executa. Os autores desenvolveram o modelo das
caracteristicas da funcdo assumindo a possibilidade de os trabalhadores poderem ser
motivados por via da satisfacdo intrinseca que resulta do desempenho das tarefas. Este
modelo assenta na definicdo de cinco caracteristicas centrais do trabalho: 1) variedade de
aptidoes; ii) identidade da tarefa; iii) significado da tarefa; iv) autonomia na fungao; e, v)
feedback. Para os autores, estas caracteristicas influenciam os estados psicoldgicos dos
trabalhadores que, consequentemente, influem no seu desempenho profissional, na
satisfagdo no trabalho, na motivacdo e qualidade do trabalho. Ainda de acordo com os
autores, as caracteristicas centrais do trabalho podem conduzir a trés diferentes estados
psicologicos. Assim, a variedade de aptiddes, a identidade da tarefa e o significado da
tarefa, criam alteracdes ao nivel do significado do trabalho para o individuo; a autonomia
na funcdo contribui para refor¢ar o sentido de responsabilidade do individuo; e o
feedback para o refor¢o do conhecimento dos resultados do trabalho. Do modelo consta,

ainda, uma variavel moderadora relativa a necessidades de desenvolvimento profissional
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e pessoal por parte dos individuos, e que actuam ao nivel das dimensdes do trabalho. A

Figura 17 traduz graficamente o modelo das caracteristicas da fungao.

Figura 17 — Modelo das caracteristicas da funcdo (Adaptado de Hackman e Oldham,
1975.)

Variedade
Indentidade da tarefa
Significado da tarefa

A 4

Significado da tarefa

Motivagio no trabalho

Responsabilidade Qualidade
Autonomia na P pessoal pelo trabalho »1 Satisfacdo no trabalho
funcio aue executa Desempenho

Conhecimento dos

Feedback P resultados
DIMENSOES DO TRABALHO ESTADOS PSICOLOGICOS RESULTADOS

A A

Necessidade de desenvolvimento

3.4.2 — O modelo da satisfagao de facetas

Lawler (1973) apresenta o modelo da satisfagdo de facetas onde defende que, a satisfacao
no trabalho resulta do grau de discrepancia entre aquilo que o individuo julga ter direito a
receber e 0 que efectivamente recebe. Dentro desta 16gica, verificam-se dois processos
distintos: 1) um processo de comparacao intrapessoal; e, i1) um processo de comparacao
interpessoal. No primeiro processo, o individuo analisa aquilo que recebe com aquilo que
acredita merecer receber, considerando as suas qualificagdes e competéncias, bem como
as funcdes que desempenha. No respeitante ao segundo processo, a comparagao ¢ feita ao
nivel daquilo que recebe com o que recebem os seus referentes, tendo em conta os
resultados obtidos. Neste sentido, estamos em ambos os processos perante situacdes de
expectativas face a recompensas esperadas e recebidas, sendo que quanto mais proximas

forem as recompensas recebidas das esperadas, maior ¢ o nivel de satisfacdo.
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3.4.3 — O modelo dinamico da satisfagdo no trabalho

Desenvolvido por Bruggemann, et al. (1975), o modelo dindmico da satisfagdo no
trabalho tem como matriz conceptual o facto de considerar a satisfagdo no trabalho como
um produto do processo de interac¢do entre o individuo e a sua situacdo de trabalho,
apontando para a conclusdo de que a satisfagdo ¢ tanto maior quanto maior for a

possibilidade que o trabalhador tem de controlar a sua situagdo de trabalho.

Bruggemann et al. (1975) assentam o seu modelo em duas premissas distintas: i) o valor
real das caracteristicas do trabalho — grau em que as caracteristicas estdo presentes no
trabalho, ligando estas aos sub-sistemas tecnoldgico e social e, ainda, da propria estrutura
da organizag¢do; e, ii) o valor nominal das caracteristicas do trabalho — o que o trabalhador
pretende obter por via do seu trabalho, balizado pelas motivagdes, aspiragdes e ambigdes

pessoais, influenciadas por sua vez pelo seu contexto sdcio-econdémico.

Como variaveis do modelo, Bruggemann ef al. (1975) consideram as trés seguintes: 1) a
congruéncia (ou discrepancia) entre o valor real da situagcdo de trabalho e o valor nominal
do individuo; ii) as alteracdes ao nivel das aspiracdes do individuo; e, iii) os

comportamentos adoptados pelo individuo face as situagdes de trabalho.

Por ultimo, conforme a congruéncia (ou discrepancia) verificada entre as necessidades, as
expectativas e as motivagdes do individuo para com a situagdo de trabalho, influenciadas
pelas suas aspiragdes, e as estratégias comportamentais adoptadas, assim as diferentes
formas de satisfacdo no trabalho. Bruggemann et al. (1975) identificaram seis diferentes

formas de satisfacdo no trabalho, como mostra o Quadro 14.

Quadro 14 — Formas de satisfagao no trabalho

1. Satisfagao no trabalho progressiva O individuo estd satisfeito com o seu trabalho e
procura aumentar o seu nivel de aspiragdes para
optimizar o nivel de satisfacdo.

2. Satisfacdo no trabalho estabilizada O individuo esta satisfeito, procurando manter o seu
nivel de aspiragdes.
3. Satisfacao no trabalho resignada Face a uma insatisfacdo indefinida, o individuo

procura reduzir o seu nivel de aspira¢des, adequando-
as as condi¢des de trabalho.
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4. Insatisfacdo no trabalho construtiva

Apesar de se sentir insatisfeito, o individuo, dotado de
uma certa capacidade de tolerdncia a frustagdo,
procura manter o seu nivel de aspiracdes, optando por
solu¢des que lhe permitem ultrapassar os problemas.

5. Insatisfagdo no trabalho estavel

Sentindo-se insatisfeito, mantém o seu nivel de
aspiragdes, porém ndo procura solugdes com vista a
resolucdo dos problemas.

6. Pseudo-satisfacdo no trabalho

O individuo sente-se claramente frustrado e
insatisfeito com o seu trabalho. N&o consegue
identificar solugdes que lhe permitam melhorar a
situacdo, mantendo porém o seu nivel de aspiragao.
Acaba por distorcer a sua propria percepgdo da
realidade.

A Figura 18 apresenta esquematicamente o Modelo Dinamico da Satisfacdo no Trabalho

proposto por Bruggeman et al. (1975). Destaque-se o efeito de realimentagdo do processo

a partir do desenvolvimento de novas expectativas, necessidades e atitudes que ocorrem

durante o processo de ajustamento em fungio de mudangas no ambiente de trabalho. E

este efeito que caracteriza a dinamica do proprio modelo, traduzindo deste modo a

necessidade de um acompanhamento sistematico por parte dos orgdos de gestdo relativo a

evolucdo da satisfagdo no trabalho e suas potenciais alteracdes.
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Figura 18 — Modelo dinamico da satisfacdo no trabalho (Adaptado do modelo de
Bruggemann, Groskurth e Ulich, 1975; citado por Ferreira et al. 2001)
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problema resolugdo do realidade
problemaa
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construtiva esttédvel satisfagdo resignada estabilizada progressiva
Desenvolvimento de novas expectativas, necessidades e atitudes em relagdo ao desempenho

3.4.4 — Modelos centrados no individuo
Seguindo a classificacdo de Arvey et al. (1991), os modelos centrados nos individuos

podem ser divididos em dois grupos: 1) modelo dos efeitos pessoais especificos; e, ii)

modelo dos efeitos pessoais inespecificos.
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3.4.4.1 — O modelo dos efeitos pessoais especificos

Seguindo Arvey et al. (1991), trata-se de um modelo utilizado em estudos correlacionais
que procuram determinar quanto de variancia da satisfacdo no trabalho ¢ explicada pelos
factores pessoais, presumindo-se por norma que a direc¢do da casualidade se define como

sendo as caracteristicas pessoais a influenciarem a satisfagao.

Sao identificados dois tipos de varidveis pessoais: 1) diferengas individuais (por exemplo,
crescimento profissional, realizagdo, etc.); e, ii) variaveis demograficas (por exemplo, a

idade, o sexo, o estado civil, etc.).

Embora as relacdes entre as caracteristicas individuais e a satisfacdo no trabalho carecam
de um sentido critico constante, dado os estudos realizados demonstrarem existirem
correlagdes modestas e inconsisténcia nos resultados, os mesmos sugerem no entanto a
presenca de um efeito das varidveis pessoais sobre os niveis de satisfacdo no trabalho
(Judge, 1992). Essa relagdo parece ser mais forte e consistente no que concerne
especificamente a algumas varidveis demograficas, nomeadamente na relacdo entre a
idade e a satisfagio (Arvey et al, 1991). E, portanto, um campo que necessita de um
aprofundamento, designadamente ao nivel de um correcto enquadramento das varias

variaveis ¢ do isolamento do seu efeito na satisfacao no trabalho.

3.4.4.2 — O modelo dos efeitos pessoais inespecificos

Contrariamente ao modelo anterior, embora visando os mesmos objectivos, este modelo
ndo identifica a partida quais as variaveis pessoais, partindo simplesmente do pressuposto
de que existem factores exdgenos ao trabalho e ao seu ambiente, ligados portanto as
caracteristicas do individuo, ou seja, endogenos da satisfacao, que influenciam os niveis
de satisfagdo. Estudos desenvolvidos por Staw e Ross (1985) e por Gerhart (1987)
sustentam este modelo demonstrando que as atitudes individuais t€ém alguma estabilidade
ao longo do tempo e em diferentes situagdes, e, como tal, sustentam a hipétese de uma
componente endogena da satisfacdo (respostas atitudinais e comportamentais ao

trabalho).
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De um modo geral, ambos os modelos - modelo dos efeitos pessoais especificos e modelo
dos efeitos pessoais inespecificos — parecem indicar para a insuficiéncia dos factores

pessoais na explica¢do da satisfagdo no trabalho.

3.4.5 — Modelos centrados nas situagdes

Como referimos atrés, a explicacdo da satisfagdo no trabalho parece ser incompleta se
baseada apenas em factores pessoais, sendo por isso necessario introduzir factores

situacionais.

Como factores situacionais, identificam-se os respeitantes as caracteristicas da situagdo
ou do contexto do trabalho que mais se relacionam com os niveis de satisfacdo sentidos.
Existindo em niimero elevado, contudo trés delas podem ser consideradas como as mais
representativas: 1) o clima organizacional; ii) as caracteristicas do trabalho; e, iii) a

informacao social.

Numerosas investigacdes tém sido feitas sobre o clima organizacional (Witt, 1989;
Erenburg e Graham, 1989; Poole, 1985) com o objectivo de permitir aos responsaveis
institucionais intervir de um modo mais eficaz sobre as organizagdes que dirigem. De um
modo geral os resultados indicam que o clima organizacional influencia, quer a
motivacdo e comportamento dos individuos, quer a produtividade das organizagdes. Mas

o que se entende por clima organizacional?

A literatura sobre o clima organizacional refere investigagdes (Schneider, 1975; George e
Bishop, 1971; Pritchard e Karasick, 1973; Joyce e Slocum, 1984) que abordam a relagao
entre as principais caracteristicas individuais (motivo, valores, necessidades, atitudes,
expectativas, personalidade, desempenho) e a percep¢do do clima organizacional. O
clima organizacional pode assim ser entendido como um conjunto agregado, de
determinada intensidade, de valores, normas, atitudes, sentimentos e comportamentos dos
membros de um sistema social. A forma como se agregam e a intensidade com que se
manifestam, isto €, as percepgdes do clima organizacional, podem influenciar a satisfagao

individual (Jackofsky e Slocum, 1988).
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As caracteristicas do trabalho s3o igualmente importantes como varidveis determinantes
da satisfacdo no trabalho. Numa revisdo a 28 investigagdes, Loher et al (1985)
evidenciaram a existéncia de uma relagdo moderada entre as caracteristicas do trabalho e
os niveis de satisfacdo, variando no entanto em func¢do das caracteristicas individuais,
nomeadamente em situagoes de trabalhadores com necessidades de crescimento mais

baixas parecem assumir maior relevancia.

No respeitante a perspectiva da informagao social, a sua centralidade reside no conceito
de que a satisfagdo no trabalho resulta da influéncia social e contextual, defendendo que
os individuos adoptam as suas atitudes, crencas € comportamentos ao contexto social.
Salancik e Pfeffer (1978) consideram que o comportamento individual deve ser analisado
com base no contexto social e informacional em que os individuos se movem e que, deste
modo, a satisfagdo no trabalho resulta de uma resposta a uma realidade socio-

cognitivamente construida.

A perspectiva da informagao social defende assim que, os niveis de satisfacdo dependem
mais das caracteristicas especificas de um determinado contexto, € como consequéncia de
decisdes anteriores ¢ de uma analise comparativa, do que de factores relativos a
predisposicoes ou a necessidades individuais. Ou seja, em vez de resultar em grande
medida das percepgodes e necessidades individuais, a satisfacdo no trabalho ¢ resultado de
constantes comparagdes ao nivel do contexto — de trabalho, social (colegas, vizinhos,

amigos) — de referéncia do individuo.

3.4.6 — Os Modelos interaccionais

A perspectiva interaccional procede a uma tentativa de sintese entre as abordagens

disposicional e situacional (Snyder e Ickes, 1985).

Partindo do pressuposto de que as pessoas adoptam comportamentos coerentes, a
perspectiva interaccionista defende que, se se pretende explicar a satisfagdo, entdo tem de
se ter em conta que isso implica ndo se poder separar as pessoas das situagoes. Isto €, tem
de se ter em conta as necessidades e caracteristicas individuais, as caracteristicas de
contexto, e as influéncias reciprocas entre ambas. Os modelos interaccionais apontam,

pois, para uma nova perspectiva da satisfagdo no trabalho, conjugando duas abordagens
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unilaterais, a personalista — subvalorizagao das caracteristicas pessoais no comportamento
individual — e a situacionista — confere ao individuo um papel passivo e de certo modo
reactivo as situagdes — numa fusdo entre ambas, centralizando-se no estudo das pessoas

nas situagdes.

As duas principais correntes de investigagao no ambito dos modelos interacionais sdo: 1)
a da congruéncia; e, ii) a das interacccdes dindmicas (Arvey et al., 1991), estando

subjacente a ambas a ideia da necessidade de compatibilidade entre pessoas e situacdes.

3.4.6.1 — A corrente da congruéncia

De acordo com a corrente da congruéncia, as pessoas deverdo ser colocadas em fungdes
compativeis com as suas expectativas e necessidades, sendo assim a satisfagao resultado
do grau de ajustamento (congruéncia) entre a pessoa e a situacdo. Assim descrito
apresenta-se intuitivamente claro, mais apelativo que os modelos unidireccionais,
deixando transparecer a necessidade de articulag@o entre variaveis pessoais e contextuais
no estudo da satisfacdo, ou seja, de acordo com esta conceptualizagdo, a satisfacdo ndo
pode ser entendida como produto exclusivo da pessoa ou da situagdo. Por outro lado, com
esta conceptualizacdo torna-se igualmente plausivel o facto de uma fun¢do poder ser
motivadora para uma pessoa mas ndo para outra € de, mesmo no caso de um unico

individuo, a satisfacdo com a funcdo poder variar ao longo do tempo.

3.4.6.2 — A corrente das interac¢oes dinamicas

A corrente das interacgdes dindmicas representa um avango em relacdo a corrente da
congruéncia. A ideia que fundamenta esta corrente ¢ a de que, ndo s6 o comportamento €
funcdo da pessoa e do contexto (Lewin e Stokes, 1989), como o proprio contexto ¢
fungdo da pessoa e do comportamento. Chegamos assim a um modelo onde, em vez de
sujeitos passivos cujo comportamento ¢ resultante das caracteristicas da situacdo, os
individuos t€m por si s6 capacidades para intervirem pré-activamente na mesma de um
modo coerente, adoptando posturas de congruéncia entre os seus atributos pessoais € as
situacdes de trabalho (Snyder e Ickes, 1985), sendo, simultaneamente, co-criadores

dessas situagoes de trabalho (Schneider, 1983).
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De acordo com Schneider (1983) sao trés as ideias-chave no enquadramento de estudos

da satisfagdo no trabalho:

I- As pessoas seleccionam as suas proprias situagdes, entrando e saindo delas de
acordo com o ajustamento entre si e essas situagoes;

2- A auto-selec¢do de pessoas para dentro e para fora das situagdes origina contextos
humanos homogénios (através de processos formais e informais, as organizagdes
seleccionam, entre os varios candidatos, aqueles que melhor se ajustam ao
caracter da organizacdo), e coloca as pessoas em contacto com outras que lhes sdo
relativamente semelhantes;

3- A perspectiva interaccionista parece ser a mais indicada para o estudo da
satisfagdo no trabalho, que no entanto necessita de ser empiricamente validada
dado existirem até¢ ao momento poucos estudos neste campo.

Seguindo Roberson (1990), a satisfacdo pode estar relacionada com as possibilidades que
o trabalho oferece em termos de grau de ajustamento com os objectivos pessoais. Quando
esse ajustamento ¢ elevado, os factores responsaveis pela motivagdo e pelo desempenho
podem ser igualmente responsaveis pela satisfagdo com o trabalho. Partindo destes
pressupostos, cabe a organizacao desenhar o contexto adequado a maximizacao tanto da
satisfagdo como da motivacdo e, por conseguinte, ao encaixe maximo dos objectivos do
trabalhador com os da organizagdo e, por ultimo, a maximizagdo dos resultados para

ambas as partes.

3.5 — Medigao da Satisfagdao no Trabalho

Os métodos utilizados para medir a satisfagdo no trabalho categorizam-se em métodos

directos e métodos indirectos (Harpaz, 1983).

Relativamente aos métodos directos, destaca-se a utilizagdo do questionario como aquele
que mais frequentemente tem vindo a ser utilizado. Este instrumento de medicao da
satisfacdo no trabalho permite recolher informagdo ao nivel das atitudes dos inquiridos
em relagdo a multiplas dimensdes do trabalho. Na pratica, os individuos podem
responder, na maioria dos casos, escolhendo uma de varias opgdes apresentadas sob a
forma de uma escala de cotagdo. Outros métodos directos utilizados sdo a entrevista, as

escalas de diferenciadores semanticos, o0 método dos incidentes criticos, € a comparagao
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de pares. Quanto aos métodos indirectos, os mais utilizados, de acordo com Peir6 e Pietro

(1996), assentam em técnicas projectivas (por exemplo, escalas de rostos de pessoas,

interpretacdo de desenhos, completar frases). O individuo ao interpretar os desenhos ou

ao completar as frases esta, sem o saber, a revelar as suas atitudes. Os métodos indirectos,

apresentando como vantagens a facilidade da sua utilizagdo e a minimizagdo do

enviezamento na recolha da informagdo, t€ém contudo um conjunto de inconvenientes

como sejam, a subjectividade das interpretacdes e a dificuldade de quantificacdo das

respostas.

Figura 19 — Exemplo do método directo

Totalmente
Satisfeito

Totalmente
Insatisfeito

123456
- O seu trabalho em geral --------------------
1 = Totalmente insatisfeito 4 - Relativamente satisfeito
2 - Bastante insatisfeito 5 - Bastante satisfeito
3 - Relativamente insatisfeito 6 > Totalmente satisfeito

Figura 20 — Exemplo do método indirecto

Put a check under the face that expresses how you feel about your job in general, including the
work, the pay, the supervision, the opportunities for promotion and the people you work with,

2

—
-

(a)
Circle the face that best describes how you feel about your job in general.

y 4)
$=
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No Quadro 15 mostramos as principais medidas da satisfacdo no trabalho que, como atras

referimos, se concentram essencialmente em questionarios.

Quadro 15 — Principais medidas de satisfagao no trabalho

Medida de satisfacdo no trabalho Autoria
Job Diagnostic Survey — JDS Hackman e Oldham (1975)
Job in General Scale — JIG Ironson et al. (1989)
Job Satisfaction Survey — JSS Spector (1985)
Job Descriptive Index — JDI Simth, Kendall e Hulin (1969)
Minnesota Satisfaction Questionnaire — MSQ | Weiss, Dawis, England e
Lofquist (1967)

O Job Diagnostic Survey — JDS (Hackman e Oldham, 1975), pertencendo a categoria dos
métodos directos, foi desenvolvido com o objectivo de observar os efeitos das
caracteristicas do trabalho nos individuos. O questiondrio apresenta uma estrutura
composta por subescalas (de dois a cinco itens cada) que medem a natureza do trabalho e
das tarefas, a motivacdo, a personalidade, os estados psicologicos, e as reacc¢des ao
trabalho, sendo precisamente uma dessas reac¢des a relativa a satisfagdo no trabalho, de
onde se destacam aspectos referentes a seguranca, as recompensa, a supervisdo, de entre

outros. Este instrumento permite, ainda, a obtencao de um indice de satisfacao geral.

O Job in General Scale — JIG (Ironson ef al. 1989) pretence igualmente a categoria dos
métodos directos, foi especialmente concebido com o objectivo de avaliar a satisfacdo
geral no trabalho e, acessoriamente, algumas dimensdes do trabalho. De acordo com os
autores, a satisfagdo no trabalho nao ¢ resultado do somatorio das suas varias dimensoes,
pelo que deve ser medida através de uma escala geral de que é exemplo este questiondrio.
A estrutura do Job in General Scale — JIG ¢ composta por 18 itens que referem, com uma
sO palavra ou através de frases (ou afirmagdes) curtas, aspectos relacionados com o

trabalho em termos genéricos, € ndo em relagdo as suas dimensdes especificas.

O Job Satisfaction Survey — JSS (Spector, 1985), igualmente um método directo,
apresenta uma estrutura de nove subescalas com o objectivo de medir a satisfacdo no
trabalho em cada uma de nove dimensdes — remuneragcdo, promogao, supervisao,

beneficios sociais, reconhecimento, condi¢cdes de trabalho, colegas, o trabalho em si e
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comunicagdo — ¢ ainda a satisfagdo geral. A escala é composta por 36 itens, quatro por
dimensao, permitindo ao respondente escolher uma de seis alternativas disponiveis por
cada item, invocando cada um deles uma afirmacao favoravel ou desfavoravel em relagao

a um aspecto do trabalho.

De referir que o Job Satisfaction Survey — JSS foi um dos questionarios utilizados na
recolha de informag¢do primaria para o presente estudo, pelo que o mesmo sera

desenvolvido em maior profundidade no Capitulo 5.

O Job Descriptive Index — JDI (Simth, ef al., 1969), tratando-se também de um método
directo, ¢ um dos questionarios mais utilizados pelos investigadores. Encontra-se
estruturado de forma a medir cinco dimensdes relacionadas com o trabalho — satisfagao
com o trabalho, satisfagdo com o salario, satisfagdo com as promogdes, satisfacdo com a
supervisdo, satisfacdo com os colegas — e apresenta 72 itens, com 9 ou 18 itens por
subescala, de modo a, somando-se as pontuacdes de cada item, obter-se o resultado de
cada subescala. Cada dimensdo do trabalho (subescala) comeca com uma breve
explicagdo da tarefa a executar, procurando descrever o trabalho, pedindo-se ao

respondente que escolha de entre trés alternativas: Sim, Nao, ? (ndo sabe).

Por ultimo, temos o Minnesota Satisfaction Questionnaire — MSQ (Weiss, Dawis,
England e Lofquist, 1967), a incluir também nos métodos directos. Baseando-se na teoria
da adaptagdo ao trabalho ¢, igualmente, um dos mais utilizados pelos investigadores,
apresentando-se sob duas formas, uma versdo longa constituida por 100 itens ¢ uma
versao simplificada constituida por 20 itens. Caracteriza-se por cobrir um vasto conjunto
de dimensdes do trabalho, nomeadamente aspectos relativos a supervisao, visando os
aspectos técnicos e de relacdes humanas da mesma, a actividade, a independéncia, a
variedade, o estatuto social, os valores morais, a seguranga, a autoridade, as politicas e
praticas da organizagdo, a responsabilidade, a criatividade, as condi¢des de trabalho, os
colegas de trabalho. Caracteriza-se ainda pela sua divisdo em duas escalas principais: 1)
escala de satisfacdo intrinseca — relativa a natureza do trabalho em si e a0 modo como os
individuos percepcionam o trabalho que efectuam; e, ii) escala extrinseca — relativa aos
aspectos ndo directamente relacionados com o trabalho em si, como por exemplo a
remuneracdo. Ambas as versdes permitem medir a satisfacdo geral no trabalho, a

satisfagdo intrinseca no trabalho e, por tltimo, a satisfacdo extrinseca no trabalho.
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Capitulo IV — A Satisfacido no Trabalho e a Hotelaria

4.1 - O alojamento turistico

O sector do alojamento pode, de acordo com a Classificacdo das Actividades Econdomicas

(CAE — Rev 2), ser classificado conforme o Quadro 16.

Quadro 16 — Classificagdo do sector do alojamento turistico segundo a CAE — Rev. 2

551 — Estabelecimentos Hoteleiros

5511 — Estabelecimentos Hoteleiros com restaurante

55111 — Hotéis

55112 — Pensoes

55113 — Estalagens

55114 — Pousadas

55115 — Motéis

55116 — Hotéis-Apartamentos

55117 — Aldeamentos Turisticos

55118 — Apartamentos Turisticos

55119 — Estabelecimentos Hoteleiros n. e.

5512 — Estabelecimentos Hoteleiros sem restaurante

55121 — Hotéis

55122 — Pensoes

55123 — Apartamentos Turisticos

55124 — Estabelecimentos Hoteleiros n. e.

552 — Parques de Campismo e
Outros Locais de Alojamento de
Curta Duracao

5521 — Pousadas da Juventude
5522 — Campismo e Caravanismo
5523 — Outros Locais de Alojamento de Curta Duragdo

55231 — Colodnias de Férias
55232 — Alojamento Mobilado por Turistas
55233 — Turismo em Espaco Rural

55234 — Outros Locais de Alojamento de Curta Duragéo n.e.

Atendendo a propria definicdo de turista, ou seja, visitante que passa pelo menos uma

noite no local visitado, o alojamento turistico constitui-se num elemento fundamental

para a industria do turismo. Cunha, L. (2001) considera mesmo o alojamento turistico

como a “base essencial dos destinos turisticos e sem o qual estes ndo existem como tais”.
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4.2 — Empresa de alojamento turistico

Também denominada de unidade de alojamento turistico, a empresa de alojamento

turistico é,

de acordo com Sarmento (2003, p. 67), “uma organizacdo constituida por

recursos humanos, tecnologias, processos e instalagdes, com a missdo de prestar um

servico com nivel de qualidade adequado, satisfazer os clientes durante a estadia e obter

lucros”.

Quadro 17 — Missao e objectivos de uma unidade de alojamento turistico

Missdo Garantir a satisfagdo dos clientes externos € internos (empregados);
Garantir a satisfagdo dos accionistas ou socios da unidade de alojamento turistico
através da atribuicdo de dividendos;
Obter lucros e consequente valorizacdo da empresa (mais valias).
Objectivos Garantir os niveis da qualidade em todos os processos, bens e servigos;

Gerir correctamente os recursos humanos, os financeiros, o equipamento, as
matérias-primas, as instalagdes e a informagao, entre outros;

Implementar um sistema de gestdo correcto e adequado, por forma a que os fluxos
entre os departamentos sejam eficientes e eficazes;

Aumentar o grau de flexibilidade de resposta; a produtividade; o lucro; a fidelizagdo
dos clientes,
M Diminuir custos.

N N NN NN

Fonte: Adaptado de Sarmento, M. (2003)

Sendo a unidade base do presente estudo os Hotéis, a Figura 21 apresenta a estrutura

tipica de um estabelecimento hoteleiro.

Figura 21 — Estrutura tipica de um estabelecimento hoteleiro

Direccdo-Geral

Comercial/ Financeiro Produgdo Recursos (...)
Marketing Humanos
[
I I
Alojamento Alimentagdo
| ¢ Bebidas
I I I I I I
Recepgio Portaria Limpeza Limpeza Rouparia Lavandaria
Andares Quartos
I [ [ [ [ [ |
Bar Restaurante Cozinha Copa Pastelaria Economato Mesa

Fonte: Hotelaria em Portugal (ed. 2000, p. 30)
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4.3 — A industria hoteleira e a prestagdo de servigos

A industria hoteleira ¢ fundamentalmente orientada para as pessoas, inserindo-se no

sector dos servigos (Lam ef al., 1999).

Lam et al. (1999) referem igualmente que “to be successful in a competitive market, it is
important that hotel managers know how their employees feel at work and what they
want. The amount of effort that an employee expends toward accomplishing the hotel's
goals depends on whether the employee believes that this effort will lead to the

satisfaction of his or her own needs and desires”.

Os orgaos de gestdo devem, assim, tomar todas as medidas conducentes ao conhecimento

sobre o que € que os seus empregados desejam do seu trabalho (Simons e Enz, 1995).

Por outro lado, Bernilon e Cerutti (1990) sustentam, também, que no sector do

alojamento turistico existe uma estreita relagdo humana entre a oferta e a procura.

No sector hoteleiro a satisfacdo dos seus clientes depende consideravelmente do
desempenho dos seus trabalhadores. Papa e Cotrim (1995) afirmam que, 70% da
satisfagdo do cliente e do juizo que este faz do hotel onde se hospedou, depende da
pessoa que entrou em contacto com ele. Assim, ¢ condi¢gdo fundamental que os
trabalhadores do sector estejam motivados e com altos niveis de satisfacdo para prestarem

servigos de exceléncia.

Para Albrecht (1994), qualquer organiza¢do com a funcdo de prestagdao de um servigo, de
que um hotel é exemplo, deve assentar a sua estratégia de gestdo no “tridngulo dos

servigos”, o qual ¢ centrado na satisfacao do cliente.
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Figura 22 — O tridngulo dos servicos

Estratégia
de Servico

CLIENTE
Gestao dos

Recursos
Humanos

Sistema de
Gestado

Fonte: Sarmento (2003)

Quadro 18 — Os trés sistemas do tridngulo dos servigos

Estratégia de Servicos Sistema de Gestao Sistema de Gestao de RH

- Compromisso formal de - Inclue todos os sistemas nos - Engloba todo o pessoal da
prestacdo do servico ao cliente; quais assenta a gestdo da empresa envolvido na prestagdo
- Baseia-se na defini¢do do empresa: administrativos, do servico.

conceito de servigo, no financeiros, marketing,

conhecimento da concorréncia ¢ | produgdo, ¢ sua articulagdo.
na caracteriza¢do do mercado
alvo.

Fonte: Adaptado de Sarmento (2003)

A Figura 23 por seu turno apresenta de modo esquemadtico o sistema de gestdo das
unidades de alojamento turistico, destacando-se a componente relativa aos recursos
humanos com os subsistemas Gestao de Carreiras, Formacao ¢ Treino e Recrutamento ¢
Selecgdo. O destaque dado aos recursos humanos prende-se com aquilo a que Albrecht e
Bradford (1992), tranversal alids a toda a industria do turismo, chama de “momento da
verdade”, ou seja, e citando Sarmento (2003), “a interac¢do entre o cliente e o empregado
durante o acto de consumo, em que o cliente com base nesse contacto forma uma opiniao
sobre a qualidade do servigo e, possivelmente, sobre o nivel de qualidade do produto”,
considerando ainda ser ‘“crucial o impacto causado pelo prestador do servigo, sendo
relevantes as caracteristicas intangiveis do servigo, nomeadamente, a boa vontade, a
simpatia e a confianga”, ¢ também que, “contribuem para o momento da verdade, o

esquema de referéncias do cliente e do empregado, isto €, atitudes, valores, crengas,
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desejos, sentimentos e expectativas, assim como o ambiente fisico e psiquico existente na

altura da interacg¢do.”

Figura 23 — Sistema de gestao de unidades de alojamento turistico

PRODUCAO MARKETING

Estudos de Gestdo de
Mercado ¢—pProdutos

Restau-

<+—» ragdo

Hospe-
dagem

Vendas

Carreiras——PTreino

Financeird——p

ADMINISTRATIVO/FINANCEIRO RECURSOS HUMANOS

Fonte: Sarmento (2003)

Figura 24 — Momento da verdade

Culturais Culturais
Sociais Sociais
Psicologicas Psicologicas
Economicas Economicas
Politicas Politicas
Religiosas Esquema de Esquema de referéncias Religiosas
Desejos referéncias do cliente do empregado Desejos
Necessidades Necessidades

Momento da Verdade

Expectativas Expectativas

Fonte: Sarmento (2003)

Sarmento (2003) considera igualmente que, sendo “a qualidade do servigo (...) fungdo
directa da apreciacdo feita pelo cliente, o ‘'momento da verdade® ¢ o cerne dessa
avalia¢do”, e que, “os desejos, necessidades e expectativas do empregado, quando ndo

sdo atingidos pelos motivos diversos, tais como o clima de trabalho desagradavel, baixos
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salarios, falta de valorizagdo profissional ¢ problemas familiares, entre outros, geram

estados psiquicos que originam momentos de verdade negativos”.

4.4 — A industria hoteleira e a satisfagcdo no trabalho

A industria hoteleira, a semelhanca alids de toda a industria do turismo, caracteriza-se por
ser uma industria de mao-de-obra intensiva; ou seja, por unidade de capital investido, o
turismo cria mais postos de trabalho do que uma unidade similar de capital investida em
outro sector. Caracteriza-se ainda, como ja referimos, por ser uma industria de servigos,
de forte interaccdo humana. Trata-se, em resumo, de um negdcio prestado por pessoas e

orientado para as pessoas.

Para se ser bem sucedido num mercado altamente competitivo, como é o caso da
industria do turismo no seu todo, ¢ fundamental que os orgdos de gestdo dos
empreendimentos que operam no sector, ¢ designadamente no sector hoteleiro, tenham
em atencdo o facto de um dos seus principais factores-chave de sucesso ser o
conhecimento acerca do modo como os seus empregados se sentem no trabalho e de
quais as suas necessidades e aspira¢des relativamente ao mesmo (Lam et a/ 1999). O
esforco, empenho e criatividade na atencdo ao cliente, que um empregado aplica no
desempenho do seu trabalho, com vista a ir de encontro aos objectivos do hotel,
dependem em grande medida do modo como percepciona a forma como as suas proprias
necessidades e expectativas estdo a ser tidas em conta pelos orgdos de gestao, ou seja, da
forma mais ou menos equilibrada, mais ou menos justa, como em troca dos seus esfor¢os
o hotel atende as suas necessidades. Neste sentido, a satisfacdo no trabalho é o indicador
que mede o grau de justica existente num hotel, ou num sector em particular, e desse

modo traduz a saide organizacional do mesmo.

Atento o exposto, o que nos propomos fazer no préximo capitulo é, precisamente,
estudarmos a saude organizacional do sector hoteleiro em Sdo Miguel. Para isso, iremos
recorrer a duas metodologias, de entre outras possiveis, previamente seleccionadas, ¢ a
partir destas aferir qual o nivel de satisfacdo existente no sector e, consequentemente,

qual a aten¢do dada pelos orgdos de gestdo aos seus trabalhadores.
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Capitulo V — Metodologia e Resultados Obtidos

5.1 — Tematica

No decurso do Capitulo II ficou evidente a importancia da industria do turismo para a
criagdo de riqueza e de postos de trabalho. E sabido que a Regido Auténoma dos Agores
apresenta um conjunto de fragilidades em termos econdmicos. Sendo uma regido de
elevada dispersdo geografica e ultraperiférica, ¢ ainda caracterizada pela pouca
diversificacdo em termos de actividades produtivas, com grande dependéncia da agro-
pecuaria e da administragdo regional. As potencialidades em termos turisticos sdo, por
outro lado, evidentes, como alids demonstra um estudo da Associacdo Portuguesa para a
Defesa dos Consumidores (DECO), publicado em Marco de 2005 na revista Proteste,
onde através de inquérito conclui ser o arquipélago dos Acgores o segundo melhor lugar

para destino de férias em Portugal, superado apenas pela ilha da Madeira.

Dentro da industria do turismo, o sector hoteleiro desempenha, como referido no Capitulo
IV, um papel essencial, tornando-se por isso necessario aferir da qualidade prestada pelo
mesmo, sendo que o elemento central para essa afericdo € o da satisfacao do cliente. Ora,
como vimos no Capitulo IV, no sector hoteleiro a satisfacao dos seus clientes depende
consideravelmente do desempenho dos seus trabalhadores. Assim, como também ja
referimos, ¢ condi¢do fundamental que os trabalhadores do sector estejam motivados e

com altos niveis de satisfagdo para prestarem servigos de exceléncia.
E da constatacdo desta evidéncia que resulta o presente estudo, que tem entdo como
objectivo analisar e aferir do grau de satisfacdo dos trabalhadores do sector hoteleiro na

ilha de Sao Miguel.

Figura 25 — Recursos humanos como factor critico para a industria do acolhimento

RECURSOS HUMANOS

Industria do
acolhimento

Industria dos
Servicos

Hotelaria

Industria
altamente
concorrencial

Importancia
central do racio
qualidade-preco
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5.2 — Escolha e dimensao da amostra

Reportando-nos ao ano de 2002, o peso da ilha de Sdo Miguel no todo regional ao nivel
da industria do turismo, e especificamente ao nivel dos hotéis, era de 58,33% quanto ao
numero de estabelecimentos, de 66,20% quanto a capacidade de alojamento, de 69,96%
quanto aos proveitos por aposento, de 71,92% quanto ao nimero de dormidas, de 59,46%
quanto ao numero de hdspedes, e de 66,94% quanto ao nimero de trabalhadores. A partir
do Quadro 19 pode-se ainda verificar que, o peso do nimero de trabalhadores no sector

hoteleiro é de 92% a nivel regional e de 98% em Sao Miguel.

Quadro 19 — Peso da Ilha de Sao Miguel na Regido Auténoma dos Acores

Ano 2002
RAA (1) S. Miguel (2) [(3)=(2)/(1)

Populagéo 238.767 130.154 54,51%
N.° de Hotéis 24 14 58,33%
Capacidade de Alojamento - total 5.388 3.195 59,30%
Capacidade de Alojamento - hotéis 3.686 2.440 66,20%
Dormidas - total 777.935 520.821 66,95%
Dormidas - hotéis 595.960 428.600 71,92%
Hospedes - total 249.179 139.219 55,87%
Hospedes - hoteis 185.768 110.463 59,46%
Proveitos de Aposento - total* 26.445 17.458 66,02%
Proveitos de Aposento - hotéis* 20.764 14.526 69,96%
Nudmero de trabalhadores - total** 1.343 847 63,07%
Numero de trabalhadores - hoteis 1.240 830 66,94%

* Milhares de euros 92% 98%
** No sector do alojamento

Fonte: Anuério Estatistico da RAA - 2003

SREA
Assim, atendendo a representatividade da ilha de Sao Miguel, e tendo igualmente em
conta a dificuldade, associada a dispersao geografica, que representaria fazer este estudo
a escala regional, optou-se por delimitar o0 mesmo apenas a ilha de Sao Miguel. Outra
delimita¢do importante foi, atendendo a pouca representatividade das restantes categorias

de alojamento, a escolha de hotéis de 4 e de 3 estrelas.

Quanto a amostra foram definidos os seguintes pressupostos:

- dado que um s6 grupo empresarial detém em Sao Miguel quatro unidades, foi decidido

realizar inquéritos em apenas duas dessas unidades;
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- como objectivo inicial foi decidido inquirir 50% dos trabalhadores ao servigo das

unidades escolhidas, de forma proporcional em termos de sexo e categoria profissional;

- em 2004, ano de realizacdo do inquérito, existiam em Sao Miguel 18 unidades de
alojamento turistico com a classificagao de hotel de 4 ¢ 3 estrelas’; destes, 1 esta afecto a
Escola de Hotelaria, 2 pertencem a um grupo empresarial que detém 4 hotéis em Sao
Miguel, pelo que, como referido acima, foi decidido ndo os seleccionar; foram assim
seleccionados 15 hotéis, dos quais 14 foram efectivamente utilizados para a realizagao

dos inquéritos.

De acordo com as informagdes recolhidas junto dos directores de hotel, os trabalhadores
ao servigo na altura em que ocorreram os inquéritos, de Agosto a Outubro de 2004, eram
em numero de 485, repartidos em termos de categoria profissional conforme o Quadro
20. De uma amostra pretendida de 284 trabalhadores foram efectivamente inquiridos 214,
ou seja 44% do total de trabalhadores ao servigo. Do Quadro 20 destaca-se ainda a
percentagem de cada categoria profissional, variando entre os 35% para a categoria

“Cozinheiros(as)” e 0s 75% para a categoria “Outros’”.

Quadro 20 — Universo de trabalhadores dos hotéis inquiridos, por categoria profissional

Seccdes N° Trabalhadores Amostra Inquéritos % Amostra / N° Trab. % Inq. / N.° Trab.
M F Total M F Total M F Total M F Total M F Total
Andares 1 131 132 1 66 67 2 59 61| 100%| 50% 51%| 200%| 45% 46%
Lavandaria 0 12 12 0 9 9 0 8 8 0%| 75% 75% 0%| 67% 67%
Mesa/Restaurante 49 52 101 26 28 54 18 22 40| 53%| 54% 53%] 37%| 42% 40%
Bar 22 6 28 17 6 23 9 4 13| 77%] 100% 82%] 41%| 67% 46%
Cozinha 21 71 92 13 40 53 8 24 32| 62%| 56% 58%] 38%| 34% 35%
Recepgéo 44 58 102 28 35 63 10 38 48| 64%| 60% 62%] 23%| 66% 47%
Animagao Hoteleira 2 0 2 2 0 2 0 0 0ff 100% 0%| 100%| 0% 0% 0%
Outros 9 7 16 8 5 13 6 6 12| 89%| 71% 81%] 67%| 86% 75%
Totais 148| 337 485 95| 189 284 53] 161 214| 64%| 56% 59%| 36%| 48%) 44%

2 dados retirados do site http://www.portugal.com/azoreshotels/smiguel.asp em 19-04-2004
* Compras, Supervisdo da Qualidade, Porteiro
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5.3 — Metodologia

5.3.1 — Procedimentos

O presente estudo desenvolveu-se com base na recolha de dados primarios, obtidos por
meio da realizagdo de um inquérito dirigido aos trabalhadores de unidades hoteleiras,
com a tipologia de hotéis e a classificacdo de 4 e 3 estrelas, localizadas na ilha de Sao

Miguel, na Regido Autonoma dos Agores.

Durante a fase de desenvolvimento do inquérito, foi o mesmo testado em situagao
semelhante a realmente verificada, mediante a sua aplicacdo num hotel-apartamento em

Ponta Delgada.

O teste permitiu, assim, validar o inquérito e reformular algumas questdes que se
mostraram algo ambiguas e de dificil interpretacdo. Permitiu, também, simular o
ambiente em que o inquérito seria depois na pratica aplicado, nomeadamente a
necessidade de dispor de uma sala adequada, tanto no respeitante as dimensdes como ao
formato, uma vez que os respondentes teriam de estar razoavelmente afastados uns dos
outros por forma a ndo entrarem em didlogo ou sentirem-se de algum modo
constrangidos pelos colegas. Ficou desde logo decidido nesta fase que a presenca do
investigador seria sempre uma constante, pois assim seria possivel, ndo so6 controlar a

qualidade do ambiente onde o inquérito se desenrolaria, como tirar eventuais duvidas.

Os inquéritos decorreram de Agosto a Outubro de 2004, havendo primeiro um contacto
com os directores de hotel para levantamento dos dados necessarios a defini¢do da
amostra, nomeadamente o numero de trabalhadores de cada hotel, por categoria
profissional e por sexo, bem como para se combinar os dias em que os inquéritos iriam
decorrer e proceder a sensibiliza¢do para a necessidade de se dispor de uma sala com as
condi¢cdes adequadas. Quanto a aleatoriedade dos respondentes, esta foi garantida pelo
facto de responderem, em cada momento, os trabalhadores que estivessem disponiveis
nessa altura até se esgotar o numero definido na amostra. Foram ainda facultados todos
os esclarecimentos solicitados e informados, tanto os directores de hotel como os
trabalhadores, acerca da confidencialidade dos dados e objectivos do estudo. Foi,

também, assegurado o anonimato dos respondentes, ndo sé pelo facto dos inquéritos nao
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fazerem qualquer referéncia ao hotel e aos inquiridos, como serem entregues dentro de
envelopes a escolha, sendo depois pedido aos respondentes que, apdés o seu
preenchimento, destacassem uma banda adesiva e selassem os envelopes com os

inquéritos 14 dentro antes da sua entrega ao investigador, logo apds o seu preenchimento.

5.3.2 — Descrigao dos inquéritos

Como referido no Capitulo III, Sec¢do 3.5, a satisfagdo no trabalho mede-se
essencialmente através de dois métodos: i) método directo; e, ii) método indirecto,
destacando-se o método directo e, dentro deste, a utilizagdo de questionarios como o

instrumento de medicao mais utilizado.

O inquérito utilizado, cuja copia consta do Anexo 1, compreende quatro secgoes:

Na primeira seccdo — Sec¢do A — pretende-se recolher informagdes que permitam
identificar as caracteristicas pessoais dos inquiridos, nomeadamente quanto as varidveis
Sexo, Idade, Nacionalidade, Estado Civil, Filhos Menores, Habilitacdes Literarias,
Habilitacdo Profissional Reconhecida, Categoria Profissional, entre outros, ¢ dados
relativos a situacdo do inquirido relativamente ao sector hoteleiro, designadamente
através das variaveis Exerce Cargo de Chefia, Tempo de Exercicio como Profissional do

Sector Hoteleiro, Tempo na Categoria Profssional, entre outros.

Com estes dados foi possivel desenhar o perfil do profissional do sector hoteleiro na ilha
de Sao Miguel, Regido Auténoma dos Agores. Como vimos na revisdo de literatura
efectuada, os dados demograficos funcionam como moderadores da satisfagdo no

trabalho, pelo que essa funcao foi tida em conta no tratamento das restantes secgoes.

Na segunda sec¢do — Sec¢do B — foi utilizado, sem qualquer alteragdo, o questionario
desenvolvido por Paul E. Spector (1994), denominado de Job Satisfaction Survey — JSS.
Este questionario apresenta nove subescalas, baseadas em quatro itens cada, podendo
variar de uma pontuacao de 4 a 24; quanto a pontuacao total da satisfagdo no trabalho,
esta baseia-se na soma dos 36 itens, podendo variar de uma pontuacdo de 36 a 216. Cada
item ¢ pontuado numa escala de 1 a 6, sendo que as pontuagdes mais altas correspondem

a uma maior satisfagdo. No entanto, como algumas questdes sdo apresentadas na forma
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negativa, torna-se necessario proceder a uma operacao denominada de reverse score, ou
seja, uma pontuacdo de 6 representando uma forte concordancia com uma expressao
colocada na forma negativa, corresponde na verdade a uma pontuacdo de 1 em termos de
satisfacdo. Torna-se entdo necessario, nos itens cujas expressdes estejam na forma
negativa, efectuar uma operagao aritmética simples subtraindo 7 ao valor atribuido pelo

respondente, obtendo-se a seguinte equivaléncia:

1=6; 2=5; 3=4; 4=3, 5=2; ¢, 6=1

O Quadro 21 apresenta as subescalas do questionario e os itens aos quais se deve aplicar

O reverse score.

Quadro 21 — Subescalas do Job Satisfaction Survey — JSS

Subescala Questao N.°
Remuneragao 1,10r, 191,28
Promocgao 2r,11, 20, 33
Supervisao 3, 12r, 21r, 30
Beneficios sociais (2) 4r, 13, 22, 29r
Reconhecimento 5, 14r, 23r, 32r
Condig¢oes de trabalho 6r, 15, 241, 31r
Colegas 7, 16r, 25, 34r
Trabalho em si 8r, 17,27, 35
comunicagdo 9, 18r, 26r, 36r
NOTAS: (1) itens seguidos de “r” devem ser sujeitos ao reverse
score

(2) monetarios e ndo monetarios (ex. creches)

Fonte: Spector, P. E. (1997a, p. 9)

O objectivo do questionario €, assim, apos a aplicagdao da operagdo reverse score, o de se
obter dois niveis de resposta: num primeiro nivel, obtem-se a satisfacdo no trabalho para
cada uma das diferentes facetas associadas ao mesmo (subescalas) e cuja pontuacdo
varia, em cada uma, de 4 a 24; num segundo nivel obtem-se a satisfagdo geral no trabalho

através da soma da pontuagdo de todas as questdes, podendo esta variar de 36 a 216.

Na terceira sec¢do — Sec¢do C — sdo igualmente colocadas questdes relativas a aspectos

relacionados com o trabalho. Trata-se de um questionario, adaptado de Ferreira (2001),
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que tem por objectivo medir a discrepancia entre aquilo que sdo as expectativas dos
respondentes [situagdo ideal] e aquilo que corresponde as suas percepcdes do que ¢ a

situacdo real [situagdo percepcionadal].

Neste questionario sdo colocadas em cada questdo dois tipos de situagdes:

a) Até que ponto existem ou estao presentes essas caracteristicas no trabalho que

desempenha habitualmente?

b) Até que ponto deveriam existir ou estar presentes essas caracteristicas no

trabalho que desempenha habitualmente?

A questdo a) relaciona-se com os resultados ou recompensas que se obtém (ou que se
julgam obter) e que podem ficar aquém das expectativas do individuo ou coincidir com as
mesmas, questao b). Mede, no fundo, a diferenca entre aquilo que os individuos desejam

[as suas necessidades] e aquilo que pensam obter, ou seja:

b) [situacdo ideal, ou expectativa] — a) [situacdo real, ou percepcionada]

Assim, quanto maior for a diferenca entre b) e a), mais longe estamos daquilo que ¢ a
expectativa, o ideal ou o desejo, do respondente relativamente aquilo que ¢ a situacao real

ou percepcionada como existente.

Citando Ferreira (2001), “de acordo com Graca, L. (1989a) as expectativas (o desejo)
tendem a ser mais elevadas do que os resultados [ ou a percepcao da realidade]. Neste
sentido, a diferenga entre a pontuagdo atribuida a questdo b) e a questio a) serd a medida
da discrepancia entre as expectativas e os resultados”. Deste modo, obtem-se o grau de
ndo satisfacdo em relacdo a situacdo apresentada em cada questdo. “Esta, por sua vez,
remete para um conjunto de necessidades ou valores implicitos no trabalho (necessidade

de subsisténcia, de segurancga, de estima, de autonomia, de auto-realizacdo)”.

O Quadro 22 esquematiza o tipo de necessidades identificadas e as relagdes entre estas e
as questdes apresentadas no questionario, bem como a forma como a pontuacio sera

obtida.
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Quadro 22 — Representagao do grau de nao satisfacdo segundo o tipo de necessidades

Item n° Tipo de (1) Soma da pontuacao parcial ?2) (3) Score de
necessidades Divisao niao
por satisfacio
9;15;21;27 Subsisténcia (9b-9a) + (15b-15a) + (21b-21a) + 4 B3)=1)/©)
(27b-27a)
4; 16; 25; 30 Seguranca (4b-4a) + (16b-16a) + (25b-25a) + 4 B3)=M/@2)
(30b-30a)
6; 10; 22; 23; 28 | Sociais (6b-6a) + (10b-10a) + (22b-22a) + 5 B)=1)/2)
(23b-23a) + (28b-28a)
1;7;13; 17; 19; | Estima (1b-1a) + (7b-7a) + (13b-13a) + 7 B)=1)/2)
31; 36 (17b-17a) + (19b-19a) + (31b-31a)
+ (36b-36a)
3; 11, 12; 14; | Autonomia (3b-3a) + (11b-11a) + (12b-12a) + 7 B)=10)/2)
26;32;33 (14b-14a) + (26b-26a) + (32b-32a)
+ (33b-33a)
2; 5; 8; 18; 20; | Auto-realizacdo | (2b-2a) + (5b-5a) + (8b-8a) + (18b- 9 B)=M/2)
24; 34; 35; 37 18a) + (20b-20a) + (24b-24a) +

(34b-34a) + (35b-35a) + (37b-37a)

(4) Nivel de nio satisfacio geral @) =>3)6

Fonte: Adaptacao de Porter, apud Escola nacional de Satude publica (1991, p. 6), citado
por Ferreira, M. F (2001)

O Quadro 22 permite verificar que, em cada questdo, a diferenca [grau de discrepancia]
entre a pontuacdo obtida na questdo b) Até que ponto deveria existir? [grau de
expectativa] e a questdo a) Até que ponto existe? [grau de realizagdo], torna possivel
identificar o grau de ndo satisfacdo relativo a determinada faceta do trabalho a que a
pergunta se refere. O somatdrio de todos os graus de discrepancia das questdes indexadas
a uma mesma necessidade representa o nivel de ndo satisfagdo dessa necessidade,
enquanto que a soma de todos os graus de discrepancia traduzirdo o nivel da nao
satisfacdo geral do individuo. Seguindo o mesmo raciocinio, a média das médias dos
graus de discrepancia reflecte o nivel de ndo satisfacdo no trabalho da populagdo
pesquisada (Ferreira, 2001). De igual forma, pode ser utilizado o mesmo método para se
avaliar o grau de ndo satisfacdo de subgrupos da amostra (Ferreira, 2001), nomeadamente

por categorias profissionais, por sexo, por escaldes etarios, entre outros.
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Conforme refere Ferreira (2001, p. 100),

O grau de discrepancia das questdes b) e a), pode oscilar entre (-)6 e (+)6. Partindo do
principio que as expectativas de qualquer individuo sdo superiores ou iguais aos resultados, o
grau de discrepancia como tradu¢@o de indice de ndo satisfagdo, oscilard entre zero e seis.
Quanto mais os valores encontrados se aproximarem de seis, mais elevado serd o grau de néo
satisfacdo, pois existe uma grande expectativa, face ao grau de realizagdo. Se, por outro lado,
se obtiver valores de zero, interpreta-se como inexisténcia de ndo satisfagdo, atendendo que o
nivel das expectativas coincide com o grau de realizagdo. Todos os valores negativos (abaixo

de zero) serdo considerados como zero.

Ainda de acordo com Ferreira (2001), serdo adoptadas as seguintes classes por forma a

operacionalizar os resultados obtidos e se retirarem as respectivas conclusdes:

e <0 - auséncia de nio satisfacio (ou, existéncia de satisfagio);
e ]0-2[ - nao satisfagdo fraca;
e [2—4][ - nio satisfacdo moderada,;

e [4-6[ = ndo satisfagdo forte;

A resposta a cada uma das questdes ¢ apresentada numa escala com a seguinte
configura¢do: (Minimo) 1 2 3 4 5 6 (Méximo). Através da colocagdo de um circulo no
nimero que melhor traduza a percep¢ao do respondente, ¢ possivel medir a atitude deste

face a cada situacao que lhe é colocada.

No respeitante a quarta seccdo do inquérito, — Sec¢do D — constituida por um
questionario retirado e adaptado do EUROSTAT (Painel Europeu dos Agregados
Familiares), foi decidida a ndo utilizagdo dos dados recolhidos, uma vez que se verificou
ndo acrescentarem nada de novo relativamente aos elementos obtidos nos questionarios

anteriormente mencionados.

5.4 — Anadlise ¢ interpretacao dos dados

A apresentacdo desta sec¢do, correspondente a andlise essencialmente descritiva dos
dados recolhidos através de inquérito durante os meses de Agosto a Outubro de 2004,
acompanhard, de uma maneira geral, as sec¢des do proprio questionario. Assim,
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comecaremos por analisar a sec¢do A do questiondrio, com a qual procederemos ao
levantamento das caracteristicas pessoais dos respondentes, terminando com o desenho
do perfil do trabalhador(a) do sector hoteleiro na ilha de Sdo Miguel. Passaremos depois
a analisar a sec¢do B, recorrendo para o efeito a metodologia definida por Paul Spector
(Spector, 1997a). Com esta sec¢do pretende-se aferir do nivel de satisfagdo no trabalho
dos empregados do sector hoteleiro na ilha de Sao Miguel, seja ao nivel das nove
subescalas definidas por Spector, seja ao nivel da satisfacdo geral no trabalho. Ainda
nesta secgdo, iremos recorrer a uma apresentacdo grafica por forma a mostrar, cruzando
com os dados obtidos na seccdo A, aquilo que denominamos de “radiografia” do sector
hoteleiro de Sao Miguel. A visualizagdo grafica permite de uma forma facil aferir da
saude organizacional do sector (ou organizacdo) em estudo e, a partir dai, retirar de
imediato conclusdes (diagnostico) e enunciar as devidas recomendacdes (progndstico).
Segue-se depois a sec¢do C, na qual, seguindo a metodologia aplicada por Ferreira
(2001), se pretende averiguar do grau de discrepancia entre as expectativas dos
trabalhadores do sector hoteleiro da ilha de Sdao Miguel e o grau de percepg¢dao na
realizacdo das mesmas, considerando-se, deste modo, o desvio existente entre aquilo que
o trabalhador percepciona como o existente, numa determinada situagdo que lhe ¢
colocada, e o que seria o ideal, ou seja, o que se identificaria com a necessidade do

trabalhador.

5.4.1 — Analise das caracteristicas pessoais

No Capitulo III, Sec¢ao 3.2.1, referimos que as causas da satisfacdo no trabalho podiam
ser divididas em dois grupos distintos: i) causas derivadas de factores associados ao
individuo — causas pessoais; e, ii) causas derivadas de factores do ambiente de trabalho —

causas organizacionais (Spector, 1977a).

Com esta sec¢do pretende-se, precisamente, abordar as varidveis que constituem as
determinantes da satisfagdo no trabalho associadas as caracteristicas pessoais dos
individuos. De referir no entanto que, como salientam White e Spector (1985), as
variaveis demograficas se relacionam com a satisfagdo no trabalho de forma indirecta

actuando como moderadores das variaveis situacionais.
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Figura 26 — Relagdo entre as variaveis individuais e variaveis situacionais na satisfacao
no trabalho

Variaveis Satisfacdao no
situacionais 4 trabalho
Variaveis
individuais

No fim desta sec¢ao tragaremos o perfil do empregado do sector hoteleiro na ilha de Sao
Miguel, a partir dos dados recolhidos através de inquérito e relativos as caracteristicas

pessoais dos mesmos.

Quadro 23 — Resumo das caracteristicas pessoais estudadas

Variaveis individuais (cont.) (cont.)

= Género = Tempo de exercicio no actual | ® Qual a dimensdo em numero

= Jdade hotel de trabalhadores da unidade

= Nacionalidade = Tipo de contrato hoteleira onde desempenha

= Estado civil = Horario de trabalho fungdes

= Filhos menores = Em quantos hotéis ja trabalhou | * Qual a dimensdo em numero

= Habilitagdes literarias = Qual o seu nivel de quartos da unidade

= Com habilitagdo profissional remuneratdrio mensal bruto hoteleira onde desempenha
reconhecida = Quantas horas trabalha por funcdes

= Categoria profissional semana = Meio de transporte para o

= Exerce cargo de chefia = Qual a classificagdo da local de trabalho

= Tempo de exercicio como unidade hoteleira onde = Qual a distancia da sua
profissional do sector hoteleiro desempenha fungdes residéncia relativamente ao

= Tempo na categoria seu local de trabalho
profissional
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Passemos a analise de cada uma das variaveis identificadas no Quadro 23.

Quadro 24 — Género

Frequéncia | Percentagem| Percentagem Percentagem
Valida Acumulada
Masculino 55 25,7 25,7 25,7
Feminino 159 74,3 74,3 100,0
Total 214 100,0 100,0

Pela analise da frequéncia verifica-se que 25,7% dos inquiridos sdo do género masculino,
enquanto 74,3% sdo do género feminino. O maior peso de mulheres a trabalharem no

sector hoteleiro ¢ evidente, pois, trés em cada quatro trabalhadores sao mulheres.

Quadro 25 —Idade

Frequéncia| Percenta- | Percentagem Zercenltagem
gem Valida cumulada

De 16 a 25 anos 75 35,0 35,0 35,0
De 26 a 35 anos 80 37,4 37,4 72,4
De 36 a 45 anos 47 22,0 22,0 94,4
De 46 a 55 anos 8 3,7 3,7 98,1
Mais de 55 anos 4 1,9 1,9 100,0
Total 214 100,0 100,0

O maior numero de trabalhadores situa-se no escaldo dos 26 aos 35 anos, logo seguido do
escaldo dos 16 aos 25 anos, representando os dois em conjunto 72,4% dos inquiridos.
Interessante ¢ também verificar que, entre os 16 e os 45 anos temos 94,4% dos inquiridos.
A conclusdo a retirar ¢ a de que os empregados do sector hoteleiro em Sao Miguel sdo na
sua grande maioria jovens, o que espelha também que, s6 recentemente, o sector hoteleiro
tenha conhecido um significativo desenvolvimento com o aparecimento de novas

unidades hoteleiras nos ltimos trés ou quatro anos.

Quadro 26 — Nacionalidade

Frequéncia| Percenta- | Percentagem Percentagem
gem valida acumulada
Portuguesa 207 96,7 96,7 96,7
Outra 7 3,3 3,3 100,0
Total 214 100,0 100,0
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A andlise desta variavel mostra que 96,7% dos empregados sdo de nacionalidade

portuguesa.

Quadro 27 — Estado civil

Frequéncia| Percenta- | Percentagem Percentagem
gem valida acumulada

Solteiro(a) 67 31,3 31,3 31,3
Casado(a)/Unigo
de Facto 127 59,3 59,3 90,7
Divorciado(a) 19 8,9 8,9 99,5
Outro 1 5 5 100,0
Total 214 100,0 100,0

Salienta-se deste quadro que cerca de 31% dos inquiridos sdo solteiros, representando os

casados cerca de 59%. Refira-se, ainda, a relativamente elevada percentagem de

divorciados com 8,9%.

Quadro 28 — Filhos menores

Frequéncia| Percenta- |Percentagem | Percentagem
gem valida acumulada
Nenhum 103 48,1 48,1 48,1
De1a?2 92 43,0 43,0 91,1
Mais de 2 19 8,9 8,9 100,0
Total 214 100,0 100,0

Este quadro mostra que cerca de 48% dos inquiridos ndo tém filhos menores, e que 43%

tém de 1 a 2 filhos menores, enquanto 8,9% t€ém mais de 2 filhos menores.

Quadro 29 — Habilitacoes literarias

Frequéncia | Percenta- |Percentagem | Percentagem
gem valida acumulada

Quarta classe ou 33 15,4 15,4 15,4
equivalente
Ciclo Preparatério ou
equivalente 103 48,1 48,1 63,6
Curso Geral dos
Liceus ou equivalente 29 136 136 e
Décimo segundo ano 42 19,6 19,6 96,7
Bacharelato 3 1,4 1,4 98,1
Licenciatura 4 1,9 1,9 100,0
Total 214 100,0 100,0
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Verifica-se que o grau Ciclo Preparatorio ou equivalente representa cerca de 48%,
seguido pelo grau Décimo Segundo Ano com 19,6%. Em conjunto, os graus Quarta
Classe ou equivalente e Ciclo Preparatorio ou equivalente representam 63,6%. Nota-se
assim um grande peso dos primeiros dois graus, o que cruzado com a variavel Categoria
Profissional, ¢ reflexo do elevado numero de trabalhadores nas categorias de Andares,
Lavandaria, Mesa/Restaurante, Bar ¢ Cozinha, que representam em conjunto 58,4%, com
aqueles graus de ensino. Verifica-se, por outro lado, que ¢ ao nivel da categoria
Recepcionista que se encontram os empregados com o Décimo Segundo Ano ou mais,
muito embora alguns tenham o Ciclo Geral dos Liceus ou equivalente, ou mesmo o Ciclo
Preparatorio ou equivalente. Atendendo a variavel Idade, que como vimos acima indica
uma média de idade baixa no sector, e atendendo ainda ao surgimento recente de um
elevado numero de unidades hoteleiras, pode-se concluir pela existéncia de relativamente
baixas qualificagdes literarias no sector, associadas a dificuldades de recrutamento de
profissionais com mais elevadas qualificagcdes. No entanto, se cruzarmos esta informagao
com o facto de ser o critério habilitacdes literarias aquele que menos importancia tem
para os orgdos de gestdo na admissdo de trabalhadores (Baptista, 2001), entdo, tal pode
significar um baixo esforco pela procura de profissionais com mais habilitagdes literarias,
provavelmente pelo facto das expectativas destes serem mais elevadas em termos
salariais e de carreira. Estamos, assim, perante uma encruzilhada a que ¢ preciso

rapidamente dar resposta se queremos caminhar para um turismo de qualidade.

Quadro 30 — Categoria profissional

Frequéncia Percenta- | Percentagem | Percentagem

gem valida acumulada
Andares 61 28,5 28,5 28,5
Lavandaria 9 4,2 4,2 32,7
Mesa/Restaurante 32 15,0 15,0 47,7
Bar 20 9,3 9,3 57,0
Cozinheiro(a) 32 15,0 15,0 72,0
Recepgéao 48 22,4 22,4 94,4
Outro 12 5,6 5,6 100,0
Total 214 100,0 100,0
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Quadro 31 — Habilitagdes profissionais vs. Categoria profissional

Cat. profissional
A leitura das percentagens deve ser
feita na horizontal. M
e
Por exemplo: Décimo segundo ano temos s
9,5% categoria Mesa/Restaurente; 2,4% a
Bar; 4,8% Cozinha; 81,0% Recepgao e /
2,4% Outro. R
L e
a s
\Y t R
A a a C e
n n u o c
d d r z e o} T
a a a i p u o
r r n B n I t t
e i t a h a r a
s % | al%]l el ]| r{%]lal%]| o] %| o] % |
| Quarta classe ou equivalente 171 51,5 6] 18,2 31 9.1 2| 6,1 5] 15,2 o] 0,0 o] 0,0 33|
i Ciclo Preparatério ou equivalente 401 38,8 3] 29 19| 18,4 71 6,8 23] 22,3 6] 5,8 51 4,91 103
y t Curso Geral dos Liceus ou equivalente 4 138 o o0 A 138 10| 345 A 69 5| 17,2 4 138 29
e
a r Décimo segundo ano ol 0,0 ol 0,0 4 9,5 1 24 2] 4,8] 34] 81,0 1| 24 42
b & Bacharelato 0 0,0 o] 0,0 1 33,3 o] 0,0 o] 0,0 11 33,3 11 33,3 3
r Licenciatura 0 0,0 o] 0,0 1 25,0 o] 0,0 o] 0,0 2] 50,0 11 25,0 4
Total 61 9| 32] 20 32| 48 12 214

Quadro 32 — Habilitagdes profissionais reconhecidas

Percenta- | Percentagem | Percentagem
Frequéncia| gem vélida acumulada
Nao 47 22,0 22,0 22,0
Sim 167 78,0 78,0 100,0
Total 214 100,0 100,0

A leitura deste quadro mostra a existéncia de um nimero substancial de profissionais
com habilitacdes profissionais reconhecidas, da ordem dos 78%, o que poderd estar
relacionado com o esforco das autoridades regionais em matéria de formagao profissional
no sector. Assim, contrariamente as conclusdes pessimistas anteriormente expressas
relativas as habilita¢des literarias, temos aqui um sinal positivo do caminho a seguir, a
que se deve juntar, por um lado, critérios exigentes ao nivel da selec¢do dos formandos e
da qualidade do ensino ministrado e, por outro, uma nova atitude dos empregadores

relativamente a valorizacdo dos seus recursos humanos.
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Quadro 33 — Cargo de chefia

Frequéncia|Percenta- | Percentagem | Percentagem
gem valida acumulada
Nao 169 79,0 79,0 79,0
Sim 45 21,0 21,0 100,0
Total 214 100,0 100,0

Este quadro mostra que 21% dos inquiridos exercem cargos de chefia, ou seja, uma

relacdo de uma chefia para quatro subordinados.

Quadro 34 - Tempo de exercicio como profissional do sector

Frequéncip Percenta-| percentagem| Percentagem
gem valida acumulada
Menos de 1 ano 36 16,8 16,8 16,8
De 1 a 3 anos 69 32,2 32,2 49,1
Mais de 3 a 10 anos 59 27,6 27,6 76,6
Mais de 10 a 20 anos 38 17,8 17,8 94,4
Mais de 20 anos 12 5,6 5,6 100,0
Total 214 100,0 100,0
Quadro 35 — Tempo de exercicio na categoria profissional
Frequéncia | Percenta- | Percentagem| Percentagem
gem valida acumulada
Menos de 1 ano 49 22,9 22,9 22,9
De 1 a 3 anos 80 37,4 37,4 60,3
Mais de 3 a 10 anos 56 26,2 26,2 86,4
Mais de 10 a 20 anos 19 8,9 8,9 95,3
Mais de 20 anos 10 4,7 4,7 100,0
Total 214 100,0 100,0
Quadro 36 — Tempo de exercicio no actual hotel
Frequéncia | Percenta- | Percentagem| Percentagem
aem valida acumulada
Menos de 1 ano 52 24,3 243 243
De 1 a 3 anos 82 38,3 38,3 62,6
Mais de 3 a 10 anos 50 23,4 23,4 86,0
Mais de 10 a 20 anos 22 10,3 10,3 96,3
Mais de 20 anos 8 3,7 3,7 100,0
Total 214 100,0 100,0

A andlise aos Quadros 34, 35 e 36, mostra que cerca de 49% dos inquiridos sdo

profissionais do sector ha trés ou menos anos, sendo mesmo de 16,8% os que t€ém menos
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de um ano. Por outro lado, cerca de 60% estdo na categoria profissional ha trés a menos
anos, com 22,9% ha menos de um ano. E que, por ultimo, 62,6% exercem no actual hotel
ha entre trés a menos anos, com 24,3% ha menos de um ano. Confirma-se assim, por um
lado, a evolugdo do sector nos ultimos trés anos e, por outro, se tivermos em conta a
curva de experiéncia, a necessidade de se ter uma forte atencdo a rapida aprendizagem
que todos os intervenientes terdo de fazer, o que implicara um significativo esforgo e

empenho.

Quadro 37 — Tipo de contrato

Frequéncig Percenta- | Percentagem Percentagem

gem valida acumulada
Indeterminado 16 75 7,5 7,5
A termo certo 56 26,2 26,2 33,6
Efectivo 142 66,4 66,4 100,0
Total 214 100,0 100,0

Quadro 38 — Horario de trabalho

Frequéncia| Percenta- | percentagem | Percentagem
gem valida acumulada
A tempo parcial 12 5,6 5,6 5,6
A tempo inteiro 202 94,4 94,4 100,0
Total 214 100,0 100,0

O Quadro 37 mostra que existe actualmente pouca precaridade no sector, ja que se
tivermos em conta, como mostram os quadros anteriores, a evolucdo do sector nos
ultimos trés anos em termos do niimero de novos empregados, entdo os 66,4% de
efectivos representa um bom niimero no que respeita a seguranga no emprego, até porque
os empregados a termo certo representam 26,2% e apenas 7,5% tém contrato
indeterminado. Essa conclusdo ¢ reforcada pelo Quadro 38 onde se verifica que 94,4%

tém um horério a tempo inteiro.
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Quadro 39 — Numero de hotéis onde ja trabalhou

Frequéncia | rercenta-| Percentagem Percentagen

gem valida acumulada

De1a2 189 88,3 88,7 88,7

De3a4 20 9,3 9,4 98,1

Mais de 4 4 1,9 1,9 100,0

Total 213 99,5 100,0

N30 respondido 1 5
Total 214 100,0

Pela analise ao Quadro 39 verifica-se que 88,7% dos inquiridos trabalharam em um ou
dois hotéis. Também aqui temos de ter mais uma vez em conta a evolugdo recente do
sector, ndo sendo assim possivel retirar grandes conclusdes relativamente, por exemplo, a

rotatividade.

Quadro 40 — Nivel remuneratorio

Frequéncia| Percenta-| Percentagem Percentagem
gem valida acumulada

Até € 400 69 32,2 32,2 32,2
De € 400 a € 500 76 35,5 355 67,8
De € 501 a € 600 44 20,6 20,6 88,3
De €601 a€ 700 13 6,1 6,1 94,4
De € 701 a € 800 9 4,2 4,2 98,6
De € 801 a € 900 1 5 5 99,1
€ 901 ou mais 2 9 9 100,0
Total 214 100,0 100,0

Quadro 41 — Nivel remuneratorio vs. Categoria profissional

Dados em valor absoluto Leitura Horizontal dos dados em % | Leitura vertical dos dados em %
Cat. profissional Cat. profissional Cat. profissional
L M L M L M
a e R a e R a e R
A lv s a C e A v s a C e A |v s a C e
n |a a u o c T n |a a u o c T n |a a u o c T
d |n /r z e o o d |n /r z e (6] o d |n /r z e Ol o
a|d |R a i p u t a |d R a i p u t a|d |R a i P u t
r |a e n| B n ¢ t r |a e n| B n ¢ t r |a e n| B n ¢ t
e |r s t] a h a T a e |r s t] a h a T a e |r s t| a h a T a
s |i alt el r a 0 [ | s |i alt e|l r a 0 0 | s |i alt e|l r a 0 0 |
R Até € 400 37 5 9 4 7 5 2 69 54 7| 13 6] 10 7 3] 1000 61f 56| 28 201 22 10| 17 32
¢ |De€400a€ 500 18] 2| 1o 7| o] 25| 4 7é| 24 3| 13| of 13 33] 5| 100] 30 22| 31| 35| 31| 52| 33| 3
m |De €501 a €600 5 2 7 4 9 13 4 44 11 5 16 9 20| 30 9] 100] 8| 22| 22| 20f 28 27| 33| 21
N U |De €601 a €700 1 o 4 2 5 1 0 13] 8 o 31| 15/ 38 8 0] 100] 2 o] 13| 10 16 2 0 o
\17 Z De €701 a € 800 0 O 1 3 0 4 1 9 0 o 11} 33 0] 44 111 100 0) 0 31 15 0 8 8 4
e r |Pe€801a€900 0o 0 1 U 0 0| 0 1 0 0] 100 0| 0| 0 0] 100] 0f 0 3 U 0 [U 0
1 a (€901 ou mais 0| 0| 0) [ 1 0| 1 2| 0) 0| [ 0] 50| 0] 501 100 0| 0) 0 0 3 0 8| 1
Total 61 9] 32| 20f 32 48] 12| 214 29 4 15 9g 151 22 6| 100] 100 100} 100 100] 100] 100] 100] 10!

Da leitura do Quadro 40 verifica-se que a maior percentagem, cerca de 35,5%, aufere

uma remuneracdo mensal bruta entre os € 400 ¢ os € 500, seguida de muito perto pelos
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que auferem menos de € 400, cerca de 32%. Em termos agregados, 67,8% recebem até €
500, e cerca de 88% recebem até € 600. Se cruzarmos a varidvel Remuneracdo com a
variavel Categoria profissional, Quadro 41, entdo verificamos [numa leitura horizontal
dos dados] que, por exemplo, a receberem menos de € 400 temos 54% Andares, 7%
Lavandaria, 13% Mesa/Restaurante, 6% Bar, 10% Cozinha e 7% Recepg¢do. A receberem
entre € 400 e € 500, temos 24% Andares, 3% Lavandaria, 13% Mesa/Restaurante, 9%
Bar, 13% Cozinha e 33% Recepcdo. Se a leitura for feita verticalmente, verificamos, por
exemplo, que, a nivel de Andares 61% recebem menos de € 400, 30% entre € 400 e €
500, 8% entre € 501 ¢ € 600, e 2% entre € 601 ¢ € 700. Ja por exemplo a nivel de
Recepcao temos que, 10% recebem abaixo dos € 400, 52% entre os € 400 e os € 500,
27% entre € 501 e € 600, 2% entre € 601 e € 700, e 8% entre os € 701 e os € 800.

O Quadro 42 e o Grafico 1 mostram a posi¢ao relativa da remuneragao média auferida na
actividade economica Alojamento e Restauracdo, face a um conjunto de outras
actividades. Como se pode verificar, o seu valor ¢ o segundo mais baixo, representando
cerca de 74% da actividade Industria Transformadora e 42% da remuneragao auferida na

actividade Electricidade, Gas e Agua.

Quadro 42 - Remuneracgdes médias para algumas actividades econdémicas

Actividades Econémicas R. Médias
1]|Agricultura 430
2|Alojamento e Restauracao 452
3|Construgao 606
4]Industria transformadora 613
5| Transportes e Comunicagoes 970
6|Electricidade, Gas e Agua 1.067
7|Actividades Financeiras 1.444

Fonte: Observatorio do Emprego e Formagdo Profissional (dados de 2001)
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Grafico 1 — Comparagdo grafica das remuneracdes médias de algumas actividades
econdmicas (em euros)
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Quadro 43 — Horas de trabalho por semana

Frequéncig| Percenta-{ Percentagem Pe"cenlta(?em
gem valida acumulada
Menos de 35 horas 4 1,9 1,9 1,9
Entre 35 e 40 horas 144 67,3 67,3 69,2
Mais de 40 horas 66 30,8 30,8 100,0
Total 214 100,0 100,0

O Quadro 43 mostra que 67,3% dos inquiridos trabalham, entre 35 e 40 horas semanais,

seguidos de 30,8% que trabalham mais de 40 horas semanais.

Quadro 44 — Classificagao do hotel

Frequéncia| Percenta-Percentagem | Percentagem
gem valida acumulada
Hotel de 4* 93 43,5 43,5 43,5
Hotel de 3* 121 56,5 56,5 100,0
Total 214 100,0 100,0

Este quadro mostra, por sua vez, que em termos de distribuicao por hotéis de 4 estrelas e
hotéis de 3 estrelas, 43,5% trabalham em hotéis de 4 estrelas e 56,5% em hotéis de 3
estrelas. Pensamos que esta realidade ja traduz uma aproximac¢do do numero de

trabalhadores que trabalham em hotéis de 4 estrelas, relativamente ao nimero dos que
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trabalham em hotéis de 3 estrelas, e que, provavelmente, com a abertura de novas
unidades, j& durante o ano de 2004 ¢ também durante o ano de 2005, e considerando
ainda as duas unidades que ficaram por inquirir, o niimero de trabalhadores de unidades

de 4 estrelas ird ultrapassar o nimero dos que trabalham em unidades de 3 estrelas.

Quadro 45 — Dimensao em nimero de trabalhadores

Frequéncia Percentagen \lj’:"rg:ntagem :(?L:(;:L:]Ifc?:m
Menos de 20 28 13,1 13,1 13,1
De 20 a 50 96 44,9 449 57,9
Mais de 50 90 42,1 42,1 100,0
Total 214 100,0 100,0

Pela analise ao Quadro 45, verificamos que cerca de 13% dos inquiridos trabalham em
unidades com menos de 20 trabalhadores, 44,9% em unidades com 20 a 50 trabalhadores,

e cerca de 42% em unidades com mais de 50 trabalhadores.

Quadro 46 — Dimensao em nimero de quartos

Frequéncia |Percentagem \l;’:“rggntagem :s;ﬁmfg: m
De 20 a 60 63 29,4 29,4 29,4
De 61 a 100 66 30,8 30,8 60,3
De 101 a 200 85 39,7 39,7 100,0
Total 214 100,0 100,0

Relativamente ao nimero de quartos, verifica-se que 29,4% dos inquiridos trabalham em
unidades com 20 a 60 quartos, 30,8% em unidades com 61 a 100 quartos, e 39,7% em
unidades com 101 a 200 quartos.

Quadro 47 — Meio de transporte

Frequéncia |Percentagem \I?;irggntagem aps;(;iﬂt:(?aem
Proprio 161 75,2 75,2 75,2
Publico 53 24,8 24,8 100,0
Total 214 100,0 100,0
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No respeitante ao meio de transporte, temos que 75,2% dos inquiridos deslocam-se para o
local de trabalho através de transporte proprio, enquanto 24,8% o fazem com recurso a

transporte publico.

Quadro 48 — Opinido sobre o horario dos transportes publicos enquanto utilizador

L Percentagem | Percentagem
Frequéncia | Percentagen| y3lida acumulada

Discordo Totalmente 18 8,4 34,0 34,0
Discordo
Moderadamente 6 28 "3 45,3
Discordo Ligeiramente 4 1,9 7,5 52,8
Concordo Ligeiramente 9 4,2 17,0 69,8
Concordo
Moderadamente 4 19 7.5 774
Concordo Totalmente 12 5,6 22,6 100,0
Total 53 24,8 100,0
Nao respondido 161 75,2

Total 214 100,0

O Quadro 48 mostra a opinido dos inquiridos que utilizam os transportes publicos, na sua
deslocagdo para o local de trabalho, acerca dos horarios praticados pelos mesmos.
Verifica-se assim que 52,8% discordam, entre o o ligeiramente e o totalmente, do horario
praticado, enquanto 47,2% concordam, entre o ligeiramente e o totalmente, com os
mesmos, sendo, no entanto, que o maior peso relativo vai para a discordancia total, com
34%, seguido da concordancia total com 22,6%. A opinido sobre a adequagdo do horario
dos transportes publicos ao horario praticado no sector hoteleiro, por parte de utilizadores

daquele tipo de transporte, mostra-se assim inconclusiva.

Quadro 49 — Distancia residéncia/hotel

L Percentagem Percentagem
Frequéncia |Percentagem valida acumulada

Menos de 5 Km 91 42,5 42,9 42,9
De 5 Km a 20 Km 96 44,9 45,3 88,2
De 21 Km a 50 Km 22 10,3 10,4 98,6
Mais de 50 Km 3 1,4 1,4 100,0
Total 212 99,1 100,0
Nao respondido 2 9

Total 214 100,0

O Quadro 49 mostra a distancia a que os inquiridos residem relativamente ao hotel onde

trabalham.
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Através de uma leitura cruzada de todos os quadros, ¢ possivel desenharmos o perfil do

trabalhador do sector hoteleiro, hotéis de 4 e 3 estrelas, na ilha de Sao Miguel.

Quadro 50 — Perfil do trabalhador do sector hoteleiro, hotéis de 3 e 4 estrelas, na ilha de
Sao Miguel

= Mulher

= De 26 a 35 anos de idade

= Portuguesa

= (Casada

= Nenhum filho menor

= Com o ciclo preparatdrio

= Com habilitac¢do profissional reconhecida

= Com a categoria profissional de Andares (seguida de Recepg¢ao)
= Nao exerce cargo de chefia

= Trabalha no sector de entre 1 a 3 anos

= Est4 na categoria profissional de entre 1 a 3 anos

= Esta no actual hotel de entre 1 a 3 anos

= Tem contrato efectivo

* Tem um horario de trabalho a tempo inteiro

= Trabalhou de entre 1 a 2 hotéis

= Aufere um rendimento bruto de € 400 a € 500

= Trabalha entre 35 a 40 horas semanais

= Trabalha num hotel de 3 estrelas

= O hotel onde trabalha tem de 20 a 50 trabalhadores
= O hotel onde trabalha tem de 101 a 200 quartos

= Utiliza transporte proprio na deslocagao para o local de trabalho

A sua residéncia dista de 5 km a 20 km do seu local de trabalho

5.4.2 — Afericao do nivel de satisfacao

Nesta seccao iremos proceder ao tratamento e analise da seccao B do questiondrio. Para o
efeito, e uma vez que recorremos ao questionario desenvolvido por Paul E. Spector
(1994), denominado Job Satisfaction Survey — JSS, comegamos por descrever o mesmo

€m pormenor.
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O questionario Job Satisfaction Survey — JSS ¢é constituido por 36 questdes, numeradas
de 1 a 36, as quais sdao agrupadas em nove subescalas, conforme o Quadro 52. Cada
questdo ¢ valorizada de 1 a 6, de acordo com a opc¢ao do respondente perante as seguintes
escolhas: 1 = Discordo totalmente; 2 = Discordo moderadamente; 3 = Discordo
ligeiramente; 4 = Concordo ligeiramente; 5 = Concordo moderadamente; 6 = Concordo
totalmente. Decorre de cada escolha, que as nove subescalas, ao serem constituidas por
quatro itens cada, poderdo variar de uma pontuagdo entre 4 e 24, e que no total das 36

questdes a pontuacdo podera variar entre 36 e 216.

Uma caracteristica fundamental a referir, ¢ o facto de algumas questdes serem formuladas
na forma negativa (sentido -), conforme Quadro 53, havendo assim a necessidade de se
proceder ao denominado reverse score. Ou seja, a todas as questdes assinaladas com “r”
deve ser aplicada uma operagdo simples que consiste na subtraccdo de 7 ao valor
atribuido pelo respondente (i.€., valor a considerar = 7 - valor atribuido), obtendo-se a

seguinte equivaléncia:

1=6; 2=5; 3=4; 4=3, 5=2; ¢, 6=1

O Job Satisfaction Survey — JSS deve ter ainda em conta trés situagdes: i) Confianca; ii)

Validagao ; e, iii) Norma (Spector, 1997a).

1) Confianca — escolhemos como estimador da consisténcia interna das facetas
do trabalho o coeficiente alfa. De acordo com Nunnally (1978), citado por
Spector (1997a), este estimador deve ter no minimo um valor de 0,70. No caso
do presente estudo o coeficiente alfa varia de 0,715 para a faceta

reconhecimento até 0,811 para a faceta satisfacao total.

i1) Validagao — a validacdo das subescalas do Job Satisfaction Survey — JSS foi
evidenciada através de estudos que comparam diferentes ferramentas de
medi¢do da satisfagdo no trabalho, mediante respostas dos mesmos inquiridos.
Cinco das nove subescalas (remuneragdo, promogdo, supervisdo, colegas, e
trabalho em si) foram correlacionadas com as correspondentes escalas do JDI

— Job Descriptive Index (Smith ef al., 1969), o qual ¢ provavelmente, de
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acordo com Spector, a mais bem elaborada ferramenta de medicdo da

satisfacdo no trabalho.
ii1) Norma — a norma para o Job Satisfaction Survey — JSS encontra-se descrita no
Quadro 51, constituindo a média de referéncia para cada subescala e para a

satisfacao no trabalho em geral (Spector, 1997a).

Quadro 51 — Normas para o Job Satisfaction Survey — JSS

Normas do JSS Normas Americanas: Sector Privado

Subescala Média | Desvio Subescala Média Desvio
padrdo padrdo

Remuneracao 11,8 2,6 Remuneracao 13,6 2,2

Promogao 12,0 1,9 Promogao 13,2 1,5

Supervisao 19,2 1,5 Supervisao 18,8 1,5

Beneficios 14,2 2,2 Beneficios 15,4 23

sociais sociais

Reconhecimento | 13,7 2,0 Reconhecimento | 14,8 1,6

Condigoes Trab. | 13,5 2,2 Condigoes Trab. | 15,0 1,4

Colegas 18,3 1,1 Colegas 18,0 1,5

Trabalho em si 19,2 1,3 Trabalho em si 18,7 1,5

Comunicagdo 14,4 1,8 Comunicagdo 14,7 1,7

Total 136,5 12,1 Total 141,6 9,5

NOTA: Normas baseadas em 8.113 inquéritos || NOTA: Normas baseadas em 6.779 inquéritos e

e 52 amostras 20 amostras

Fonte: Spector, P. E., (1997a, p.12) e http://chuma.cas.usf.edu/~spector/scales (on-line em 27.12.2004)

Quadro 52 — Subescalas do Job Satisfaction Survey — JSS

Subescalas Questiao N.°
1 | Remuneragdo 1,10r, 191,28
2 | Promocgao 2r,11, 20, 33
3 | Supervisdo 3, 12r, 21r, 30
4 | Beneficios sociais 4r, 13, 22, 29r
5 | Reconhecimento 5, 14r, 23r, 32r
6 | Condigdes de Trabalho 6r, 15, 24r, 31r
7 | Colegas 7, 16r, 25, 34r
8 | Trabalho em si 8r, 17,27, 35
9 | Comunicacdo 9, 18r, 26r, 361
NOTA: itens seguidos de “r” devem ser sujeitos ao reverse score
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Quadro 53 — Panoramica geral do Job Satisfaction Survey — JSS

Item | Subescala | Sentido | Reverse Questdo
N° Score
1 1 + Sinto que sou justamente pago relativamente ao trabalho que realizo
2 2 - r Existem poucas oportunidades de promog¢do no meu trabalho
3 3 + O meu supervisor ¢ bastante competente no seu trabalho
4 4 - r Nio estou satisfeito com os beneficios que recebo
5 5 + Quando realizo um bom trabalho, recebo o reconhecimento que mereco
6 6 - r Muitas das regras e procedimentos existentes dificultam que se faca um bom trabalho
7 7 + Gosto das pessoas com quem trabalho
8 8 - r As vezes sinto que o meu trabalho nio faz sentido
9 9 + A comunicagdo ndo é um problema no meu local de trabalho
10 1 - r Os aumentos sdo demasiado pequenos e pouco frequentes
11 2 Aqueles que mostram um bom desempenho tém grandes possibilidades de serem promovidos
12 3 r O meu supervisor € injusto para mim
13 4 + Os beneficios que recebo sdo melhores que aqueles que outros sectores oferecem
14 5 - r Naio sinto que o meu trabalho seja reconhecido
15 6 + Os meus esforgos para realizar um bom trabalho sdo raramente obstruidos
16 7 - r Sinto que tenho de trabalhar mais arduamente por causa da incompeténcia das pessoas com quem
trabalho
17 8 + Gosto de fazer o que fago no meu trabalho
18 9 - r Os objectivos desta organizag¢do ndo sdo claros para mim
19 1 - r Sinto que néo sou apreciado quando penso naquilo que me pagam
20 2 + Aqui as pessoas progridem tdo rapidamente como noutros lugares
21 3 - r O meu supervisor mostra pouco interesse relativamente aos seus subordinados
22 4 + O conjunto de beneficios que recebo corresponde aquilo que é justo esperar
23 5 - r Existem poucas recompensas para quem trabalha neste sector
24 6 - r Eu tenho demasiado a fazer no trabalho
25 7 + Eu aprecio os meus colegas de trabalho
26 9 - r Eu sinto frequentemente que ndo sei 0 que esta acontecendo nesta organiza¢ao
27 8 + Sinto uma sensag¢do de orgulho ao fazer o meu trabalho
28 1 + Sinto-me satisfeito com as minhas possibilidades de aumentos de salario
29 4 - r Ha beneficios que deveriamos ter e que ndo sdo tidos em conta
30 3 + Eu aprecio o meu supervisor
31 6 - r Tenho demasiado trabalho burocrético
32 5 - r Sinto que os meus esfor¢os ndo sdo reconhecidos da maneira que deveriam ser
33 2 + Estou satisfeito com as minhas possibilidades de promogdo
34 7 - r Existe demasiada conflitualidade no meu local de trabalho
35 8 + O meu trabalho ¢ agradavel
36 9 - r As atribui¢des do trabalho ndo sdo explicadas inteiramente

Nota: As resposta variam de acordo com a seguinte escala -> 1 = Discordo totalmente; 2 = Discordo moderadamente; 3 = Discordo
ligeiramente; 4 = Concordo ligeiramente; 5 = Concordo moderadamente; 6 = Concordo totalmente

Fonte: Adaptacao de Spector, P. E. (1985)

5.4.2.1 — Medigao da satisfagdo no trabalho no sector hoteleiro na ilha de Sao Miguel

Com esta ferramenta de medi¢do da satisfagdo no trabalho €, assim, possivel aferir a

satisfagdo no trabalho em geral e relativamentea a um conjunto de facetas (subescalas)

identificadas na literatura. Considerando as médias das respostas, e seguindo a

metodologia de Spector (1997a), ¢ possivel fazer a “radiografia” relativa a satde

organizacional do sector hoteleiro na ilha de Sdo Miguel. E isso que nos propomos fazer

a seguir.
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Quadro 54- Valores médios das respostas ao Job Satisfaction Survey — JSS

QUESTIONARIO SECGAO_B - Sem a operagio Reverse Score Média| DESVio
Valid | Missing Padréo

1]Sinto que sou justamente pago relativamente ao trabalho que realizo 209 5 2,71 1,566479

2|Existem poucas oportunidades de promog&o no meu trabalho 209 5 3,9] 1,592157

3]O meu supervisor é bastante competente no seu trabalho 209 5 4,4] 1,482663

4]N3o estou satisfeito com os beneficios que recebo 209 5 3,6] 1,592995

5]Quando realizo um bom trabalho, recebo o reconhecimento que merego 209 5 2,9] 1,623433

6]Muitas das regras e procedimentos existentes dificultam que se faga um bom trabalho 208 6 3,5] 1,529098

7|Gosto das pessoas com quem trabalho 208 6 5,00 1,101153

8| As vezes sinto que o meu trabalho n&o faz sentido 207 7 2,71 1,774399

9| A comunicagéo néo é um problema no meu local de trabalho 207 7 4,0] 1,648515
10]Os aumentos sdo demasiado pequenos e pouco frequentes 208 6 4,7] 1,655642
11]Aqueles que mostram um bom desempenho tém grandes possibilidades de serem promovidos 209 5 3,4] 1,699282
12]O meu supervisor € injusto para mim 207 7 2,5 1,516168
13]Os beneficios que recebo sdo melhores que aqueles que outros sectores oferecem 208 6 2,8] 1,629227
14]Nao sinto que o meu trabalho seja reconhecido 207 7 3,5] 1,688738
15]Os meus esforgos para realizar um bom trabalho s&o raramente obstruidos 207 7 3,8] 1,390552
16]Sinto que tenho de trabalhar mais arduamente por causa da incompeténcia das pessoas com 208 6 3,4] 1,786651
17]Gosto de fazer o que fago no meu trabalho 209 5 5,4 1,076718
18] Os objectivos desta organizagdo nao sdo claros para mim 209 5 3,2] 1,78152
19]Sinto que ndo sou apreciado quando penso naquilo que me pagam 209 5 3,9] 1,580659
20]Aqui as pessoas progridem tdo rapidamente como noutros lugares 209 5 2,9] 1,579581
21]O meu supervisor mostra pouco interesse relativamente aos seus subordinados 208 6 3,00 1,631335
22]0 conjunto de beneficios que recebo corresponde aquilo que é justo esperar 207 7] 3,00 1,464509
23]Existem poucas recompensas para quem trabalha neste sector 207 7] 4,41 1,676669
24|Eu tenho demasiado a fazer no trabalho 209 5 4,6] 1,396437
25]Eu aprecio os meus colegas de trabalho 207 7 4,9 1,225176
26| Eu sinto frequentemente que ndo sei o que esta acontecendo nesta organizagdo 209 5 3,71 1,631208
27]Sinto uma sensacéo de orgulho ao fazer o meu trabalho 209 5 5,2 1,053785
28] Sinto-me satisfeito com as minhas possibilidades de aumentos de salario 208 6 3,0] 1,793605
29]Ha beneficios que deveriamos ter e que ndo sdo tidos em conta 209 5 4,8] 1,365572
30]Eu aprecio o meu supervisor 208 6 4,51 1,410785
31| Tenho demasiado trabalho burocratico 204 10 3,2 1,633023
32]Sinto que os meus esforgos ndo sdo reconhecidos da maneira que deveriam ser 208 6 4,31 1,55525
33| Estou satisfeito com as minhas possibilidades de promog&o 209 5 3,6] 1,70458
34|Existe demasiada conflitualidade no meu local de trabalho 209 5 4,9] 1,127459
35]O meu trabalho é agradavel 209 5 3,4] 1,649064
36]As atribuigdes do trabalho ndo sdo explicadas inteiramente 208 6| 3,6 1,649064

O Quadro 54 apresenta para cada questdo colocada no Job Satisfaction Survey — JSS o

valor médio que cada uma recebeu numa escala de 1 a 6.

A partir dos valores apresentados no Quadro 54, e seguindo a metodologia acima descrita
[reverse score e agrupamento por facetas], foi construido o Quadro 55 que nos dé a
satisfagdo no trabalho em cada uma das facetas definidas, e em termos gerais. Verifica-se
assim que numa pontua¢do maxima possivel de 24, a remuneragdo recebe 11,09, seguida
dos beneficios sociais com 11,38, reconhecimento com 11,63, promog¢dao com 12,46,
condi¢cdes de trabalho com 13,41, comunicagdo com 14,68, colegas com 16,83,
supervisdo [chefias directas] com 17,38 e, a maior pontuacdo, o trabalho em si [natureza
do trabalho] com 19,79. No respeitante a satisfagdo geral no trabalho a pontuacao obtida
foi de 128, 51, em 216 possiveis. Nao sendo do nosso conhecimento a existéncia de

estudos do género sobre o mesmo tema em Portugal, ¢ no entanto possivel estabelecer
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comparagdes entre estes valores e as normas apresentadas no Quadro 51. Verifica-se
assim que, comparando com a primeira norma [Normas do JSS] as facetas remuneragao,
promogdo, condigdes de trabalho, trabalho em si, € comunicacdo apresentam valores
bastante proximos, enquanto as restantes facetas se apresentam ligeiramente abaixo dos
daquela norma. No respeitante ao valor da satisfagdo geral, este fica significativamente
abaixo da norma. Ja no respeitante a segunda norma [Normas Americanas para o Sector
Privado] apenas a faceta comunicagdo se aproxima do valor respectivo, porquanto a
faceta trabalho em si ¢ superior ao valor respectivo e as restantes facetas ficam
significativamente abaixo. No respeitante também ao valor da satisfacdo geral este ¢
ainda mais baixo, em termos comparativos, do que o verificado para a primeira norma. A
conclusdo a retirar ¢ a de que, de uma maneira geral, os valores da satisfacdo no trabalho
no sector hoteleiro, para hotéis de 3 e 4 estrelas, em Sao Miguel, se aproximam dos
valores de referéncia do JSS ficando, contudo, abaixo da norma americana de referéncia
para o sector privado, principalmente no que concerne a satisfacdo geral em resultado das
diferencas parciais relativas as facetas do trabalho definidas. Se tivermos em conta que
estamos a medir a saiide organizacional do sector hoteleiro, privado tal como a segunda
norma de referéncia, e que, quanto maior a pontuacdo melhor a satide organizacional
verificada, entdo pode-se concluir que, ndo sendo catastrofica, uma vez que se esta a
estabelecer comparagdes com a economia mais desenvolvida e com uma das mais
elevadas produtividades do mundo, ainda assim, existem varios aspectos a ter em conta
por parte das organizagdes face a uma saiude organizacional algo debilitada e 4&s
consequentes implicacdes negativas para o potencial de resultados que as mesmas

poderiam obter.

E ainda possivel estabelecer comparagdes com o estudo de Lam ez al. (1999), relativo a
satisfagdo no trabalho na industria hoteleira em Hong Kong, atendendo a que se trata do
mesmo sector. No entanto, dado que as ferramentas de medicdo utilizadas foram
diferentes [naquele estudo foi utilizado o Job Descriptive Index — JDI], a comparagado
assumird uma forma indirecta, sendo contudo vélida, pois, de acordo com Spector
(1997a, p. 11), as cinco escalas do JDI tém uma boa correlagdo com as correspondentes
escalas do JSS, nomeadamente com a remuneracao, a promoc¢ao, a supervisao, colegas e
natureza do trabalho [trabalho em si]. Estabelecendo assim uma comparacdo possivel,
principalmente ao nivel da remuneragdo, verifica-se que uma das principais conclusdes

do estudo, foi a de que a baixa satisfagdo dos empregados com a remuneragdo poderia
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contribuir significativamente para as altas taxas de rotatividade verificadas no sector, e
que essa situagdo tende a agravar-se a medida que o tempo de exercicio aumenta,
principalmente a partir dos dez anos de servigo, uma vez que a ndo satisfacdo com a
remuneragao se junta a ndo satisfacdo com a promog¢ao [o desenvolvimento de carreiras ¢
limitado bem como o crescimento profissional] € com o proprio trabalho [associado a
falta de promogdo na carreira tem tendéncia a tornar-se repetitvo]. Esta ¢ uma situacao
que a hotelaria de Sdo Miguel, e dos Agores em geral, tem de acompanhar pois, sendo
que neste momento o tempo de servico ¢ relativamente baixo, com 76,6% dos
empregados a terem menos de dez anos de servico, com 49% menos de trés anos,
conforme Quadro 34, a remuneragao ¢ a faceta com o menor nivel de satisfagdao e a maior
responsavel pela rotatividade no sector (Lam et a/, 1999). A continuarem assim as coisas,
pode-se prever dentro de alguns anos o aumento da rotatividade na hotelaria de Sao

Miguel, dependendo apenas das alternativas que na altura se oferegam aos trabalhadores.

Quadro 55 — Satisfag¢do no trabalho em hotéis de 3 e 4 estrelas na ilha de Sdo Miguel

. DESVIO
FACETAS MEDIA PADRAO N
Remuneragao 11,0870 4,34352 207
Promocgao 12,4450 4,01057 209
Supervisao 17,3805 4,38151 205
Beneficios Sociais 11,3835 3,71727 206
Reconhecimento 11,6324 4,54719 204
Condigbes de Trabalho 13,4109 3,31805 202
Colegas 16,8341 3,83889 205
O trabalho em si 19,7874 3,26548 207
Comunicagéo 14,6845 4,41532 206
Satisfagao geral no trabalho 128,5134 22,57636 187

O Quadro 56, por seu lado, permite concluir, relativamente a correlacdo entre as varias
facetas da satisfagdao no trabalho, que as mesmas estdo directamente correlacionadas [0s
valores da correlagdo de Pearson sdo todos positivos], ou seja, a diminui¢do de uma delas
estd associada a diminuicdo das restantes e vive-versa. Permite ainda concluir que, dado
os valores variarem entre 0,075 para as condi¢des de trabalho e promogao e os 0,519 para
a comunicacdo e colegas, a correlagdo sendo positiva ¢ fraca ou moderada, sendo os
valores mais interessantes os que correlacionam a promocdo, a remuneracdo, 0s

beneficios sociais e o reconhecimento, e também os que correlacionam a comunicagao, a
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supervisdo, o reconhecimento e colegas. Sdo, de facto, dois aspectos importantes da
satisfacdo no trabalho e diferenciados entre si, isto ¢, a promog¢do, a remuneragao, 0S
beneficios sociais e o reconhecimento, por um lado, e, a comunicagdo, a supervisao, o
reconhecimento e colegas, por outro, ¢ que devem ser trabalhados, em cada um daqueles
dois conjuntos, pelas organiza¢des. E sobretudo esta a grande conclusdo a retirar. Agir
apenas sobre uma das facetas isoladamente ndo altera de forma sustentavel o nivel da
satisfagdo dos trabalhadores, e, por outro lado, actuando-se em conjunto sobre cada um
daqueles dois conjuntos existird uma maior probabilidade de se fazer face a situagdes

problematicas ao nivel da satde organizacional.

Quadro 56 - Correlagao entre as facetas da satisfagao no trabalho

-
S £ 5 |3 =] g g et 5]
e 8 s |8 = z 4 “ Z
> = - i = o 2
REMUNERA Pearson Correlation 1 A83%H 241 470 408 194 197%H  216%H 296*
Sig. (2-tailed) . ,000 001 ,000 000 | 006 005 ,002 000
N 207 207 203 204 202 201 203 205 204
PROMOCAO Pearson Correlation ,A483%¥ 1 L180%¥  536*H  ,508*% 075 ,229%H196*H  268*H
Sig. (2-tailed) ,000 . ,010 ,000 ,000 288 ,001 ,005 ,000
N 207 209 205 206 204 202 205 207 206
SUPERVIS Pearson Correlation 2410 1800 1 1100 A405%H 2007 407+ 299%H  469%¥
Sig. (2-tailed) ,001 010 . JA57 | 000 | 005 000 | ,000 [ 000
N 203 205 205 203 201 198 202 203 202
BENFSOCI Pearson Correlation A70%¥536%H 100 1 A65%H 144* L157% ,176% L197%%
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 157 . ,000 ,043 ,025 012 ,005
N 204 206 203 206 201 199 203 204 203
RECONHEC Pearson Correlation ,498*H 508 405*¥ 465%H 1 343 350%  271%% 515%
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 | ,000 ,000 . ,000 ,000 | ,000 | ,000
N 202 204 201 201 204 198 201 203 202
CONDTRAB Pearson Correlation 1944 075 200%4 144% | 343%¢ ] 079 | 131 ,309%*
Sig. (2-tailed) ,006 288 ,005 043 ,000 . 265 ,063 ,000
N 201 202 198 199 198 202 199 201 200
COLEGAS Pearson Correlation L1976 220%H 407+ 157* ,350%% 079 1 ,346%% 519%%
Sig. (2-tailed) ,005 ,001 ,000 025 000 | 265 . ,000 | 000
N 203 205 202 203 201 199 205 204 203
TRABA_SI Pearson Correlation 216%4 196%H  299% 176* [ 271%4 131 346%H 1 J314%*
Sig. (2-tailed) ,002 ,005 ,000 012 ,000 063 ,000 . ,000
N 205 207 203 204 203 201 204 207 205
COMUNICA Pearson Correlation 296%%  268%H  469%*  197*¥ [ 515%F  309%H  519%¥ 314% 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 | ,000 ,005 ,000 | ,000 ,000 | ,000 .
N 204 206 202 203 202 200 203 205 206

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

5.4.2.2 — Medigdo da satisfacdo no trabalho tendo em conta as varidveis demograficas

Tendo até aqui seguido a metodologia definida por Paul Spector, uma vez que foi
decidido adoptar o seu questionario, o Job Satisfaction Survey — JSS, iremos agora seguir
uma metodologia, ndo encontrada na literatura consultada, que recorrera essencialmente a
representacdo grafica por forma a evidenciarmos aquilo que denominamos de

“radiografia” da saude do sector. A ideia ¢ a de, de uma forma simples e intuitiva,
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permitir que se tirem conclusdes relativas a saude organizacional do sector procedendo a
analise das diferentes facetas do trabalho, e do seu comportamento face as carateristicas
demograficas dos inquiridos. A analogia por detras desta metodologia est4 relacionada
com o estudo do cérebro a partir de imagens de ressunancia magnética, que traduzem em
diferentes manchas coloridas as diferentes partes do cérebro e identificacdo de eventuais

anomalias do mesmo.

Como referimos no inicio desta sec¢do, White e Spector (1985) salientam que as
variaveis demograficas relacionam-se com a satisfacdo no trabalho de forma indirecta

actuando como moderadores das variaveis situacionais.

O Quadro 57 apresenta os valores obtidos para as diferentes facetas do trabalho tendo em
conta as variaveis demograficas. Trata-se assim de um quadro sintese que espelha, por
um lado, a satisfagcdo no trabalho considerando as varidveis demograficas identificadas na
literatura como influenciando o comportamento das determinantes [facetas] da satisfacdo
no trabalho e, por outro, a sua influéncia na satisfacdo geral. Permite, ainda, comparar
aqueles valores com os valores definidos como padrido para o questiondrio JSS e,

igualmente, com os valores das Normas Americanas para o Sector Privado.
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Quadro 57 — Satisfag@o no trabalho ¢ influéncia das variaveis individuais

Nivel de Satisfagio no Trabalho Subescalas Trabalho em
Remuneragido Promogao Supervisdo Beneficios | Reconheciment| Condigdes de Colegas Trabalho em si| Comunicac¢do geral
Variaveis demograficas Sociais o Trabalho
Sexo Masculino 10,5 10,5 17,5 10,9 112 13,7 17.0 19.9 153 128.6
Feminino 113 12,4 174 1.5 118 133 16.8 19.8 14,5 1285
Total 11,1 12,4 17,4 11,4 11,6 13.4 16,8 19,8 14,7 128.5
Idade De 16 a 25 anos 10,5 12,5 18,0 10,8 11,4 133 17,1 19,7 15,1 127.8
De 26 a 35 anos 11,1 12,0 17,1 11,7 11,8 13,5 16,4 20,3 14,7 129,1
De 36 a 45 anos 11,8 12,8 16,8 11,5 11,8 13,7 16,9 19,1 143 127,9
De 46 a 55 anos 11,9 12,8 18,8 11,6 10,6 12,1 17,4] 19,4] 13,6] 128,6
Mais de 55 anos 118 14.8 15,7 14,0 14,0 13.8 17.3 20,3 14,3 138,7
Total 11,1 12,4 174 114 11,6 134 16,8 19,8 14,7 128,5
Estado civil Solteiro(a) 10,3 12,1 174 10,8 10,6 13.0 16,5 19.9 14.3 123.8
Casado(a)/Unido de Facto 1.5 12,7 17,5 11,7 12,2 13.6 17,1 19,7 14,9 131.4
Divorciado(a) 11,6 12,0 159 11,6 114 13,7 16.4 20.4] 14.4 127.5
Outro 9.0 11,0 22,0 12,0 14,0 12,0 12,0 17,0 18,0 127.0
Total 11,1 12,4 174 11,4 11,6 13.4 16,8 19,8 14,7 1285
Filhos menores Nenhum 10,4 12,1 17,2 11,1 10,5 12,9 16,8 19,4] 14,2 123,7
Dela2 11,9 12,8 17,8 11,5 12,6 13,8 17,0} 20,5 15,5 1339
Mais de 2 11,2 13,1 16,7 12,3 13,4 14,5 16,6 18,5 13,8 1298
Total 11,1 12,4 17.4 114 11,6 134 16,8 19.8 14,7 128,5
Habilitagdes literarias Quarta classe ou equivalente 12,6 13,5 16,4 12,6 11,5 13,3 16,9 19,0 13,9 129.4]
Ciclo Preparatério ou equivalente 11,2 12,4 17,5 11,4 12,1 13,6 16.4] 19,7 143 1293
Curso Geral dos Liceus ou equivaler] 11,4 13,4 17,3 12,2 12,5 14,1 17,0] 20,8 15,9 134,8
Décimo segundo ano 10,2 11,6 18,4 10,4 11,0 13.0 17.4 19.9 15,6 1255
Bacharelato 73 9,0 12,0 73 6,7 12,7 15,3 19,0 12,7 102,0]
Licenciatura 7,0 10,0 16,3 8,8 5.8 9,3 21,3 19,5 12,3 110,0]
Total 11,1 12,4 17,4 11,4 11,6 13,4 16,8 19,8 14,7 128,5
Categoria profissiona Andares 11,7 12,9 16,9 11,9 12,7 13,4 16,5 19,1 14,0 1284
Lavandaria 12,9 11,8 14,9 12,3 83 11,4 16,4 18,3 11,7 122,0
Mesa/Restaurante 10,6 12,5 15,5 1.5 10,9 13,5 16,2 19,2 15,0 124,6
Bar 12,2 13,8 18,1 11,7 12,6 14,1 17,7 22.0] 16,3 139,1
Cozinha 11.8 139 18,5 12,3 12,7 13,5 16,7 20.0] 14,6 1355
Recepgio 9.9 10,8 18,8 10,4 11,0 13.4 17.6 20.3 153 125.9
Outro 9.3 11,1 16,5 8.8 9.7 13.4 16.0 19.6 14,0 1183
Total 11,1 12,4 17,4 114 11,6 13.4 16,8 19,8 14,7 1285
Tempo de servigo Menos de 1 ano 11,0 13,0 18,0 11,6 12,2 13,3 16,1 19,1 15,1 130,0]
De 1 a3 anos 11,0 12,8 17,4 11,7 11,8 13,7 16,9 20,0 14,8 130,7
Mais de 3 a 10 anos 11,3 11,3 17,3 11,1 11,0 13,0] 16,9 20,4 14,4] 126,0
Mais de 10 a 20 anos 11,1 12,7 16,7 11,1 11,7 13,9 17,3 19,2 14,7 127,3
Mais de 20 anos 10,7 13,5 17,6 113 1.5 12,3 172 20,0] 14,1 1282
Total 11,1 12,4 174 114 11,6 13,4 16,8 19,8 14,7 128,5
Varidvel do ambiente de trabalho
Remuneragio Até € 400 113 132 17,1 11,6 11,9 13,5 16.8 19.4 14,1 1285
De € 400 a € 500 10,8 11,6 17,7 11,0 11,1 133 16,5 19.4 14,5 1259
De € 501 a € 600 11,4 12,5 17,7 12,0 12,3 14,0 17,0 20,4 15,7 132.4
De € 601 a € 700 10,9 12,7 173 11,2 12,3 142 18,0 21,2 16,1 1339
De €701 a € 800 10,3 12,0 14,4 10,1 10,2 10,6 17,4] 20,9 14,0] 120,0
De € 801 a € 900 15,0 15,0 19,0 13,0 16,0 12,0 17,0 21,0] 12,0 140,0
€901 ou mais 12,5 17,5 22,5 11,0 9,0 10,0} 19,0} 19,5 12,5 133,5
Total 11,1 12,4 174 114 11,6 13,4 16,8 19,8 14,7 128,5
INiVel de Satisfagdo no Trabalho Subescalas Trabalho em
Remuneragdo Promogao Supervisdo Beneficios | Reconheciment| Condigdes de Colegas Trabalho em si| Comunicagdo geral
Sociais o Trabalho
Resultados do estudo 11,1 12,4 174 114 11,6 134 16,8 19,8 14,7 128,5
Em % (comparando ¢/ max. - 24 ¢ 216) 46% 52% 72% 47% 48% 56% 70% 82% 61% 59%
Normas para o0 JSS 11,8 12,0 19,2 14,2 13,7 13,5 18,3 19,2 14,4 136,5
Em % (comparando ¢/ max. - 24 ¢ 216) 49% 50% 80% 59%) 57%) 56%) 76%, 80% 60% 63%
Normas Americanas para o Sector Privado 13,6 13,2 18,8 15,4 14,8 15,0 18,0 18,7 14,7 141,6
Em % (comparando ¢/ max. - 24 ¢ 216) 57%!| 55%| 78% 64%!| 62%! 63%!| 75% 78% 61% 66%
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Grafico 2 — Nivel da satisfagdo no trabalho por facetas

Subescalas
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24,0
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Comunicagao, Promogao
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Colegas Beneficios Sociais

Condigoes Reconhecimento

Trabalho

—e— Nivel de Satisfagao

Esta ¢, em nossa opinido, a apresentacdo que permite tirar a “radiografia” a saude
organizacional de um sector, ou de uma determinada organizacdo em particular.
Efectivamente, a forma de cada grafico ¢ unica e sintomatica do nivel de satisfagdo no
trabalho. Situando-se a pontuagao entre um minimo de 4 ¢ um maximo de 24, a situagao
ideal seria a de um circulo que tocasse a pontuagdo 24 em todas as facetas, significando
isso uma excelente satde organizacional, e, pelo contrario, a situagdo de concentragdo no
ponto 4 a de um sector, ou organizagdo, com graves problemas a nivel de saude [clima]
organizacional, com todas as consequéncias que uma (positivas) e outra (negativas)

situacao acarretam, conforme verificado na literatura.

Além de permitir obter uma “radiografia” num determinado momento, este tipo de
apresentacdo permite, igualmente, fazer analises comparativas entre sectores, ou
organizagdes, e, também, seguir a evolucdo no tempo do sector, ou da organizagdo, em
estudo. Neste sentido, pode-se equiparar a um balango financeiro que as empresas tém
periodicamente de elaborar, normalmente no fim de cada ano civil, a fim de, entre outros
objectivos, aferirem da sua saude financeira. Julgamos que também seria de aferirem da

sua saude organizacional, no ambito alids do chamado balango social, pois como afirma
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Wood (1976) “a satde [das organizacdes] depende da satisfacdo que os trabalhadores

retirem do seu trabalho”.

O Grafico 3 permite analisar a “radiografia” da satisfagdo no trabalho, no sector
hoteleiro em Sao Miguel, por comparagdo com as normas ja citadas, designadamente as

Normas do JSS e as Normas Americanas para o Sector Privado.

Grafico 3 - Analise comparativa com as Normas do JSS e as Normas Americanas para o
Sector Privado

Subescalas - niveis de satisfacdo

Remuneragao
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\ Beneficios Sociais

Colegas
Condigdes de Trabalho Reconhecimento
—&— Resultados do estudo —®— Normas do JSS Normas Americanas: Sector Privad%

Este grafico confirma a maior divergéncia nas facetas remuneragdo, promocao,
supervisdo, beneficios socias, reconhecimento, condi¢cdes de trabalho, e colegas,
principalmente ao nivel das Normas Americanas para o Sector Privado. A “radiografia” ¢
clara, a satisfacdo no trabalho no sector hoteleiro em Sao Miguel, ¢ menor em
praticamente todas as facetas, a excepcao da faceta trabalho em si, onde ¢ inclusivamente

um pouco superior, indicando portanto uma menor saide organizacional,
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salvaguardando-se porém razdoes de ordem principalmente cultural que induzem
diferentes valorizacdes relativas as questdoes apresentadas no JSS. Como referimos no
Capitulo III, na abordagem a teoria do processamento social da informacao, a satisfagdo
no trabalho ¢ também resultante do processo de influéncia social bem como um
fenomeno que tem a sua origem num contexto social (Griffin ¢ Bateman, 1986; Lima,

Vala e Monteiro, 1994).

De acordo com a literatura, varios estudos tém mostrado consisténcia na relacdo entre
algumas varaveis demograficas e a satisfacdo no trabalho, destacando-se a idade, as
habilitagdes literarias ¢ a promoc¢do (Rhodes, 1983; Staines e Quinn, 1979; Weaver,

1980).

Neste sentido, iremos abordar a influéncia das variaveis sexo, estado civil, filhos
menores, habilitagdes literarias, categoria profissional e tempo de servigo. Iremos ainda
verificar a influéncia de uma variavel relacionada com o ambiente de trabalho, a
remuneragdo (Spector, 1997a), pois trata-se de uma variavel central numa avaliagdo que
se focalize numa relacdo de trabalho. O nivel de remuneragdo pode ser visto como o grau
de justica, ou de injustica, face a quantidade e qualidade do trabalho desenvolvido. No
fundo, assim como o pre¢o de um bem significa o valor que produtor e comprador lhe
atribuem, assim a remuneracao [saldrio] mede o valor que o empregador e o empregado
atribuem a um determinado posto de trabalho, salvaguardando-se nesta analise o facto de
o mercado de trabalho ndo ser tdo perfeito como o mercado de bens transacionaveis e, por
conseguinte, a extrapolagdo ndo poder ser levada a letra, mas apenas em sentido

figurativo.

Analisando-se entdo a Grafico 4, respeitante a influéncia da variavel género na satisfacio
no trabalho em geral, verifica-se que de um modo geral acompanha o Grafico 2,
parecendo poder-se concluir que ndo existem diferengas significativas do efeito da
variavel género sobre a satisfacdo no trabalho (Jayaratne, 1993). As alteragdes verificam-
se, principalmente, ao nivel da faceta promog¢do onde o sexo masculino apresenta uma
clara menor satisfagdo, indicando ter o sexo masculino maiores expectativas
relativamente a promogdes do que o sexo feminino, o que acompanha as conclusdes de
Galdeano (2001), citado por Cameron et al. (2002). Interessante ¢ também verificar que,

no respeitante a variavel remuneragao, esta indicia igualmente uma menor satisfagao por
99



parte do sexo masculino, bem como nos beneficios sociais e reconhecimento, embora em
menor grau. A comunicagao ¢ a faceta onde a satisfacdo das mulheres ¢, em maior grau,

menor do que a dos homens, seguida da faceta condi¢des de trabalho.

Grafico 4 — Nivel da satisfacao das diferentes facetas do trabalho tendo em conta o Sexo
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Segue-se depois a varidvel idade que, como ja foi referido, ¢ das que mais evidenciam
relacionar-se de forma consistente com a satisfacdo no trabalho, ndo sendo no entanto
clara a exacta natureza dessa relagdo, porquanto, alguns estudos determinaram relagdes

lineares, outros relacdes nao lineares (Spector, 1997a).

Da analise ao Grafico 5 verifica-se existirem variagdes ao nivel das facetas remuneragao,
promogdo, supervisdo, beneficios sociais, reconhecimento e condi¢des de trabalho,
nomeadamente na faixa etdria de mais de 55 anos que mostra maiores niveis de satisfagao
a excepcdo da faceta supervisdo onde se inverte para o menor nivel da satisfacdo.

Estamos provavelmente numa situagdo de menores expectativas no respeitante as facetas
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remunera¢do, promogao, beneficios sociais e reconhecimento, e algum atrito, face

provavelmente a experiéncia de trabalho acumulada, com a supervisao.

Grafico 5 — Nivel da satisfacao das diferentes facetas do trabalho tendo em conta a Idade
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Por razdes relacionadas com a dimensdo e composi¢ao da amostra, nomeadamente em
relagdo ao grupo mais de 55 anos com uma dimensdao muito pequena € concentrada em
termos de hotéis (dois dos quatro elementos pertencem ao mesmo hotel), as apreciagdes
seguintes referentes a relagdo entre a idade e a satisfagcdo no trabalho respeitardo apenas
aos restantes grupos. O Grafico 6 mostra aquilo que pode ser um efeito de enviezamento
derivado da dimensdo da amostra no escaldo de mais de 55 anos, carecendo assim de uma
maior confirmacdo, sendo que, no entanto, ¢ de acordo com a literatura, ¢ neste escaldo
que aparecem os mais elevados indices de satisfagdo no trabalho. A explicagdo parece

estar ao nivel de uma diminuicao das expectativas e de um acerta acomodagao.
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Grafico 6 — Nivel da satisfacdo das diferentes facetas do trabalho tendo em conta a Idade.
Efeito de enviezamento do Grupo mais de 55 anos
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Outro aspecto muito citado na literatura prende-se com a forma que a curva da idade
apresenta na relacdo com a satisfacdo no trabalho. Normalmente a explicagdo apontada ¢
a de que no inicio os jovens apresentam, em termos relativos, elevados indices de
satisfagdo pelo facto de iniciarem uma carreira profissional. Esses indices tém depois
tendéncia a diminuir & medida que a situacao de trabalho ndo corresponde as expectativas
inicias, voltando de seguida a verificar-se um novo incremento do indice de satisfacao
nos escaldoes de maior idade em resultado de uma diminui¢do, em fim de carreira, das
expectativas relativamente ao que esperar do trabalho. Este percurso parece assim
corresponder a uma curva em forma de U e que a literatura geralmente evidencia. No
entanto, como referimos acima, a natureza dessa relagdo ndo ¢ clara pois, como refere
Spector (1997a), pode assumir diversas outras formas, para além de que um outro factor
importante parece estar presente, designadamente o género. De acordo com Spector
(1997a), um estudo conduzido por Clark et al (1996) identificou de forma consistente a
existéncia de uma curva na relagdo entre a idade e a satisfacao no trabalho no caso dos
homens e de uma relagao linear no caso das mulheres. Assim, o estudo de Clark et al
(1996) sugere que a composi¢ao dentro da amostra do nimero de mulheres e de homens

afecta o tipo de curva relativa a relacdo entre a idade e a satisfag@o no trabalho.
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No caso concreto do presente estudo, e como se pode verificar nos Graficos 7 e 8, temos
claramente dois diferentes tipos de curva, consoante o género, resultando no final,
Grafico 8, uma curva em forma de S invertido deitado. Assim, a leitura do Grafico 8
parece enquadrar-se na hipdtese ja enunciada de que o grau de atraccdo do sector ¢ a
partida baixo, revelando-se pouco atractivo para os jovens, seguindo-se depois um
aumento da satisfacdo na idade dos 26 aos 35anos, que podera estar associado a diversos
factores como aumentos mais significativos na remunera¢cdo ou a promogoes, a que se
segue uma quebra do grau de satisfacdo no trabalho que se associa normalmente a um
aumento da discrepancia entre as expectativas e a realidade, nomeadamente ao nivel das
promocodes, menores aumentos salariais € a um maior sentimento de rotina, e, por ultimo,
segue-se depois um novo incremento do nivel da satisfagdo associado por norma a uma
acomodacdo e consequente diminui¢cdo das expectativas, e ainda ao facto das alternativas

serem cada vez menores.

Ainda relativamente ao Grafico 7, este parece confirmar o exposto relativamente a
relacdo, acima descrita, existente entre o género e a satisfacdo no trabalho, ou seja, a ideia
de que as mulheres apresentam uma maior consisténcia, com uma evoluciao constante e
positiva associada a menores expectativas e, provavelmente, a uma maior consciéncia da
importancia do seu trabalho para a sua propria autonomia e para o bem familiar, para

além da existéncia de alternativas em menor numero relativamente aos homens.

Grafico 7 — Curva da satisfacdo geral no trabalho tendo em conta a Idade e o Género

ldade

132,000 4
130,000 -
128,000 - —
126,000 4
124,000 -
122,000 -
120,000 -
118,000 4
116,000 -
114,000 -
112,000

De 16 a 25 anos De 26 a 35 anos De 36 a 45 anos De 46 a 55 anos

—— Masc. Fem. —— Meédia
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Grafico 8 — Curva da satisfacdo geral no trabalho tendo em conta a Idade

ldade
134,0 +
132,0 A
130,0 -
128,0 -
126,0 -
124,0 ! ! !
De 16 a 25 anos De 26 a 35 anos De 36 a 45 anos De 46 a 55 anos
‘ Satisfacdo no trabalho Meédia ‘

No respeitante a variavel demografica estado civil verifica-se, através do Gréfico 9, nao
existirem variagdes significativas, a excepg¢ao da situacdo Outro que, conforme mostra o
Quadro 27 acima reproduzido, ndo tem significado estatistico uma vez que corresponde a

apenas um caso.

Grafico 9 — Nivel da satisfacdo das diferentes facetas do trabalho tendo em conta o
Estado Civil

Estado Civil

Remuneragao
24,0

Comunicagao 20,0 Promogéo
\ 16,0

- Supervisdo

L7

Colegas / Beneficios Sociais

{

/Y

CondigGes de trabalho Reconhecimento

—&— Solteiro(a) —#— Casado(a)/Uni&o Facto Divorciado(a) Outro
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Grafico 10 — Nivel de satisfacdo geral no trabalho tendo em conta o Estado Civil

Estado civil

Solteiro(a)
134,0 1

128,0 +

Outro 5 Casado(a)/Unido de Facto

Divorciado(a)

—e— Satisfacao geral no trabalho

Registe-se ainda que, em termos de satisfagdo geral no trabalho, o grupo casado(a)/uniao
de facto ser o que mostra um maior nivel da satisfacdo, seguido depois do grupo
divorciado(a) e do grupo solteiro(a). A interpretagdo destes dados pode ter a ver ndo
propriamente com a satisfagdo no trabalho, mas com o facto de ser o grupo
casado(a)/unido de facto aquele que mais depende do trabalho como meio de
subsisténcia, seguido depois do grupo divorciado(a).
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Grafico 11 — Nivel da satisfagdo das diferentes facetas do trabalho tendo em conta a
variavel demografica Filhos Menores

Filhos menores

Remuneracgéo
24,0

20,0

Comunicacéo Promocgéao

16,0

Trabalho em si

\-// Supervisao
~
/

\\\ Beneficios Sociais

Condigdes de trabalho Reconhecimento

Colegas

‘—Q—Nenhum —m—Deta?2 Mais de 2 ‘

Verifica-se existirem algumas variagdes sem que, contudo, se possa fazer uma leitura
clara das mesmas, pois ndo existe uma regularidade no seu comportamento, no sentido de
que este ndo segue uma ordem especifica nas variagdes que apresenta. Nota-se no entanto
que o grupo nenhum filho menor apresenta em praticamente todas as facetas menores
niveis de satisfacdo, principalmente na faceta reconhecimento, o que podera estar
associado ao facto de sentirem as suas expectativas defraudadas em fun¢do daquilo que
pensam ser uma maior dedicacdo em comparacdo com os restantes grupos. Ou seja, €
comum aceitar-se que um trabalhador tendo filhos e sendo casado, refor¢ado ainda pelo
facto da maioria serem mulheres, logo precisando de mais tempo para os filhos e familia,
¢ entendido como tendo menos disponibilidade para se dedicar ao seu trabalho por
inteiro, enquanto, pelo contrario, um trabalhador solteiro e sem filhos terd uma maior
disponibilidade para com o seu trabalho. Ora, como se pode verificar no Quadro 58, os
solteiros sem filhos menores representam 63% do total de trabalhadores sem filhos
menores, ¢ apenas 2% tém de 1 a 2 filhos. Esta situagdo vem, assim, reforcar a ideia de

que, ao apresentarem um menor indice de satisfagdo, em comparagdo com os restantes
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grupos, 1sso se encontra associado a uma percepcao de um menor reconhecimento por

parte da organizagdo onde trabalham no respeitante a sua dedicagao.

Outro aspecto interessante tem a ver com a informagao retirada do Gréfico 12, onde se
verifica que o grupo sem filhos menores ¢ aquele que, claramente, apresenta menor
indice de satisfagdo geral no trabalho, seguido pelo grupo mais de 2 filhos menores,
sendo o grupo de 1 a 2 filhos menores o que apresenta maior nivel de satisfacdo. A
explicagdo para esta situacdo pode encontrar-se ao nivel da necessidade do trabalho
enquanto meio de subsisténcia, sendo que no caso do grupo mais de 2 filhos, e uma vez
que as necessidades financeiras serdo maiores, assim como de tempo disponivel, isso
podera explicar a sua menor satisfacdo relativamente ao grupo de 1 a 2 filhos. Note-se
que, ao analisarmos, na sec¢do 5.4.3, o Grafico 22 relativo ao grau de nao satisfacdo,
verifica-se ser precisamente a necessidade subsisténcia aquela que apresenta um maior

grau de ndo satisfagdo, significando assim uma grande sensibilidade a esta necessidade.

Quadro 58 — Relagao entre as variaveis Filhos Menores e Estado Civil

Estado civil
D
i
S C \%
o a o
| s r
Leitura feita na horizontal t au [«
e dn i
i o i a T
r ~ aF d (0] 0
o aoa o u
—~ ~ C —~ t t
a dt a r a
— % / e o % — % 0 % I
Filhos menores ~ Nenhum 65 63 34 33 4 4 0] 0] 103
Dela2 2 2 75 82 14 15 1 1 92|
Mais de 2 0 0 18 95 1 5 0 0 19
Total 67 127] 19 1 214
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Grafico 12 — Nivel da satisfagdo geral no trabalho tendo em conta os Filhos Menores

Filhos menores

Nenhum

1340 +

130,0 +

126,0 +

Mais de 2 De1a2

‘ —e— Satisfagao geral no trabalho ‘

As habilitagdes literarias revelam-se um importante determinante da satisfagdo no
trabalho ja que, quanto mais elevado ¢ o nivel de habilitagdes literarias, maiores sao as
expectativas em relacdo ao que o trabalho pode proporcionar relativamente a satisfagao
das necessidades individuais. Esta relacdo esta perfeitamente demonstrada nos Graficos
13 e 14, onde ¢ possivel verificar existir uma menor satisfacdo, seja ao nivel das facetas
do trabalho, nomeadamente da comunicagdo, remuneragdo, promog¢ao, beneficios sociais
e reconhecimento, seja ao nivel da satisfagdo geral no trabalho. Parece assim confirmar-
se a pouca atractividade do sector para os individuos com maiores niveis de habilitagdes
literarias, em funcao principalmente da faceta remuneragao, onde os graus de ensino 12°
ano, bacharelato e licenciatura atribuem as menores pontuacdes, de respectivamente 10,2,
7,3 e 7,0, em 24 possiveis. Cruzando esta informacdo com a obtida no Grafico 22 da
seccdo 5.4.3, onde se verifica ser a necessidade subsisténcia aquela que representa um
maior nivel de nao satisfacdo, entdo parece evidente a conclusio de que, presentemente, o
sector hoteleiro em S3ao Miguel se apresenta pouco atractivo para individuos com

habilitacOes literarias mais elevadas.
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Grafico 13 — Nivel da satisfacdo das diferentes facetas do trabalho tendo em conta as
Habilitagdes Literarias

Habilitagdes Literarias

Remuneracao
24,0

Comunicagéo 20,0

16,0

Trabalho emsi —__ _

Colegas

Reconhecimento

—e— Quarta classe —a=— Ciclo preparat. Curso geral liceus

12° Ano —x— Bacharelato —e— Licenciatura

Grafico 14 — Nivel da satisfagdo geral no trabalho tendo em conta as Habilitagdes
Literarias

Habilitagdes literarias

Quarta classe ou equivalente

130,0

Licenciatura Ciclo Preparatdrio ou equivalente

Bacharelato Curso Geral dos Liceus ou equivalep

Décimo segundo ano

—e&— Satisfagao geral no trabalho
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No respeitante a variavel categoria profissional, verifica-se existir uma grande variagdo
no nivel de satisfagdo das diferentes facetas do trabalho. Trata-se de uma variavel muito
especifica, que agrupa os individuos em fun¢do das diferentes actividades a serem
desenvolvidas num hotel, espelhando assim as diferentes percepgdes de cada grupo face
as diferentes facetas do trabalho. Em termos genéricos, verifica-se que os empregados de
bar sdo os que apresentam um maior nivel de satisfacao no trabalho, seguidos da cozinha,
andares, recep¢do, mesa/restaurante, lavandaria e outros, sendo, contudo, esta ultima

categoria pouco significativa em termos estatisticos.

Grafico 15 — Nivel da satisfacdo das diferentes facetas do trabalho tendo em conta a
Categoria Profissional

Categoria Profissional

Remuneracéo
24,0

20,0 Promog&o

Comunicagéo\\

Trabalho em si . Supervisao

Colegas Beneficios Sociais

CondigGes de trabalho Reconhecimento

—&— Andares —®— Lavandaria Mesa/Restaur. Bar —%— Cozinha —8— Recepgdo —+— Outro
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Grafico 16 — Nivel da satisfacdo geral no trabalho tendo em conta a Categoria
Profissional

Categoria profissional

Andares
140,0

135,0

Outro Lavandaria

130,0

125,0

0,

Recepgao Mesa/Restaurante

Cozinha Bar

‘ —e— Satisfagéo geral no trabalho ‘

Relativamente a variavel demografica tempo de servigo, Grafico 17, a mesma nao
apresenta variagOes significativas, sendo de destacar trés situagdes. Uma primeira
verifica-se ao nivel da menor satisfacdo do grupo de mais de 3 a 10 anos relativamente a
faceta promocgdo. Esta situagdo parece traduzir uma certa frustragdo face as expectativas
de promogao. Outra situagdo tem a ver com a menor satisfagao do grupo mais de 20 anos
com a faceta condicdes de trabalho, ndo se encontrando a partida razdes para essa menor
satisfagdo. Por ultimo, temos a menor satisfacdo com a faceta colegas por parte do grupo
menos de um ano, o que pode indiciar, apenas como suposicao, algumas dificuldades de
integragdo e acolhimento. Em termos de satisfagdo geral no trabalho, verifica-se através
dos Graficos 18 e 19, que o nivel de satisfagdo apresenta uma quebra bastante acentuada
do escaldao de 1 a 3 anos para o escaldo mais de 3 a 10 anos, voltando depois a subir de
forma consistente mas pouco acentuada e sempre abaixo da média da satisfagdo no
trabalho de 128,5. Esta variavel encontra-se moderadamente correlacionada com a
variavel demografica idade (o valor de correlagdo entre as suas varidveis ¢ de 0,49),
apresentado um comportamento semelhante em termos de curva. Também aqui parece ser

evidente um desajustamento ao nivel das expectativas, principalmente ao nivel da faceta
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promogao, certamente associada a remuneragdo mas, e sobretudo, ao reconhecimento e
progressao na carreira, que tém por detrds a necessidade de crescimento profissional.
Perante estes resultados ¢ entdo de supor que, apos os primeiros trés anos, as expectativas
dos trabalhadores do sector hoteleiro na ilha de Sao Miguel sdo confrontadas com a
realidade do sector em termos, principalmente, de perspectivas de carreira e de
reconhecimento, levando a algum desencanto perante a profissdo. Interessante ¢ também
verificar que o nivel mais alto de satisfacdo se verifica a entrada no sector, aumentando
mesmo nos primeiros trés anos, e s6 depois quebra de forma abrupta, recuperando numa
fase mais adiantada, sem contudo atingir os niveis iniciais, quando, em consonancia com
a literatura, se assiste aos poucos a uma diminui¢do das expectativas e a uma certa
acomodacao, bem como a uma maior necessidade de se ter um meio de subsisténcia a
medida que as responsabilidades aumentam, nomeadamente com a constituicdo de

familia.

Grafico 17 — Nivel da satisfacdo das diferentes facetas do trabalho tendo em conta o
Tempo de Servigo

Tempo de servigo

Remuneracéo
24,0

Comunicagao 20,0 Promocgéo

Trabalhoemsi — Supervisao

Colegas Beneficios Sociais

Condigoes de trabalho Reconhecimento

—&— Menos de 1 ano —— De 1 a 3 anos Mais de 3 a 10 anos Mais de 10 a 20 anos —%— Mais de 20 anos ‘
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Grafico 18 — Nivel da satisfacdo geral no trabalho tendo em conta o Tempo de Servigo

Tempo de servigo

Menos de 1 ano
131,0

Mais de 20 anos De 1 a3 anos

Mais de 10 a 20 anos Mais de 3 a 10 anos

—e— Satisfacéo geral no trabalho

Grafico 19 — Curva da satisfagao geral no trabalho tendo em conta o Tempo de Servico

132,0
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Satisfag&o geral no trabalho
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Grafico 20 — Nivel da satisfagdo das diferentes facetas do trabalho tendo em conta a
Remuneracao

Remuneracéo

Remuneracéo
24,0

Comunicagao \ Promogéao

Trabalho em si Supervisao

Colegas Beneficios Sociais

Condicdes de trabalho Reconhecimento

—e— até €400 —m— De €400a €500 De €501 a €600 De €601 a €700
—%— De €701 a €800 —&— De €801 a €900 —— €901 ou mais

A remuneragdo ¢ tida como um dos principais determinantes da satisfagdo no trabalho. A
sua importancia deriva do facto de permitir a satisfacdo das necessidades individuais,
desde as mais basicas, ao nivel da subsisténcia, até as mais elevadas, como o estatuto € o
reconhecimento social. De acordo com Brief (1998), citado por Cunha et al. (2003, 2*
ed.), trata-se, no entanto, de uma varidvel pouco estudada, apesar da sua importancia para

a compreensdao do comportamento dos individuos na sua relacdo com as organizagdes.

Como se pode verificar pelo Grafico 20, ¢ das variaveis que mais oscilagdo apresenta
relativamente a sua relacdo com as facetas do trabalho. Como se pode também verificar
no Quadro 40, cerca de 32% dos trabalhadores do sector hoteleiro em Sdao Miguel
auferem uma remuneragao bruta de até € 400, cerca de 35,5% uma remuneragao de entre
€ 400 e € 500, e 20,6% recebem entre € 501 e € 600. Por outro lado, cerca de 88%

recebem até € 600 de remuneracao bruta.
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Assim, se analisarmos o comportamento das curvas correspondentes as remuneragdes até
€ 400, entre € 400 e € 500, e entre € 501 e € 600, verificamos que correspondem as que
apresentam um comportamento mais homogéneo relativamente as diferentes facetas do
trabalho. Quanto aos restantes escaldes o seu comportamento ¢ bastante divergente,
sendo que o escaldo dos € 801 aos € 900, com 1 individuo, e o escaldao mais de € 900,
com 2 individuos, se revele estatisticamente pouco representativo. Assim, a leitura dos
trés primeiros escaldes permite verificar que os menores niveis de satisfagdo, em termos
de facetas do trabalho e analisado pela perspectiva da varidvel remuneragdo, sdo a propria
remuneracgdo, a promogao, os beneficios sociais e o reconhecimento. A andlise ao Grafico
21 mostra, por sua vez, que, considerando o nivel de satisfagdo geral no trabalho, este ¢
claramente mais baixo nos trés primeiros escaldes, com um maior inflexdo no escaldo de
€ 400 a € 500. Pelas razdes atras expostas, os escaldes acima de € 801 ndo sdo
estatisticamente representativos. No respeitante ao escaldo de € 701 a € 800, e que
apresenta manifestamente o nivel mais baixo de satisfacdo, dos nove inquiridos, sete sao
chefias e, em termos de categoria profissional, pertencem as categorias de
mesa/restaurante, bar e recepcao. A insatisfagdo com a promogao, em conjugacdo com as
outras facetas mencionadas, indicia que o acréscimo de responsabilidade inerente ao
cargo de chefia, ndo foi devidamente acompanhado por outros factores, nomeadamente
ao nivel da autonomia, uma vez que tanto o reconhecimento, como a supervisdo e as
condicdes de trabalho recebem também baixas pontuagdes. A confirmar-se este
diagnodstico, a situagdo parece-nos de alguma gravidade uma vez que, além de
representarem 15,5% das chefias no seu todo e 30,4% do total de chefias de
mesa/restaurante, bar e recepcdo, pertencem, sobretudo, a sectores de forte contacto e
interac¢do com o cliente, o que, por tudo o que foi explanado na Sec¢do 4.3 do Capitulo

IV, ndo é de menor importancia, bem pelo contrario.

A remuneracdo revela-se também, como se pode verificar nos diferentes graficos
apresentados, como a faceta que menos contribui para a satisfagdo no trabalho no sector
hoteleiro, o que pode funcionar como um travao para o desenvolvimento do turismo na
Regido Auntébnoma dos Agores, explicando em grande medida a pouca atractividade do

sector junto dos jovens qualificados ao nivel das escolas profissionais.
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Grafico 21 — Nivel da satisfagdo geral no trabalho tendo em conta a Remuneragao

Remuneracaol

Até € 400
143,0
138,0

€ 901 ou mais 133.0 De € 400 a € 500

De €801 a €900 De € 501 a € 600

De €701 a €800 De €601 a €700

‘ —e— Satisfag&o geral no trabalho ‘

Procedemos nesta seccdo a determinacdo do nivel de satisfacdo no trabalho no sector
hoteleiro, hotéis de 4 e 3 estrelas, na ilha de Sdo Miguel, mediante a aplicag¢do pratica da

metodologia definida por Spector (1997a).

Procedemos, igualmente, a analise das possiveis relagdes existentes entre variaveis
demograficas, identificadas pela literatura como exercendo indirectamente influéncia
sobre a satisfagdo no trabalho, e as varias facetas do trabalho, bem como com a satisfacao

geral no trabalho.

De um modo geral podemos concluir que, a satisfacdo no trabalho, geral e nas suas
diferentes facetas, no sector hoteleiro na ilha de S3ao Miguel, apresenta valores que
apontam para um nivel de satisfagdo modesto, ficando em ambos os casos abaixo dos
valores de referéncia apresentados tanto pela Normas Padrao do JSS, como pelas Normas

Americanas para o Sector Privado.
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5.4.3 — Afericdo do grau de ndo satisfacao

Como referimos no ponto 5.3.2, deste capitulo, relativamente a descri¢do do questionario
para recolha de dados primarios no ambito deste estudo, a terceira sec¢do — Secgdo C —
apresenta um questionario adaptado de Ferreira (2001) no qual s3o colocadas

determinadas questdes associadas ao trabalho com duas situagdes relativas as mesmas:

a) Até que ponto existem ou estdo presentes essas caracteristicas no trabalho que

desempenha habitualmente?

b) Até que ponto deveriam existir ou estar presentes essas caracteristicas no

trabalho que desempenha habitualmente?

Através destas duas situagdes ¢é, assim, possivel obter para cada questdo o grau de
discrepancia relativamente aquilo que € percepcionado como o que esta acontecendo com
aquilo que ¢ o desejado, sendo que, quanto maior for a diferenca entre a escolha da
situacdo b) e a escolha da situacdo a), entdo maior ¢ o grau de discrepancia, ou seja,
maior ¢ o nivel de ndo satisfagdo. O Quadro 59 mostra a forma como cada questio ¢
agrupada em funcao de um conjunto de necessidades ou valores implicitos no trabalho

(Ferreira, M. F., 2001).

Como refere Ferreira (2001), “a satisfacdo pode ser medida pela discrepancia entre as
expectativas e os resultados, sendo que quanto menor a discrepancia, maior a satisfagdo.
Idealmente as expectativas devem ser iguais aos resultados, porque se sdo maiores

implica um acréscimo da ndo satisfacao”.

As bases deste tipo de analise assentam na teoria da discrepancia (Locke, 1969; 1984),
cuja fundamentacdo sustenta que a satisfacdo no trabalho resulta de uma congruéncia
entre os valores e as necessidades individuais. Assenta ainda no modelo da satisfacao de
facetas (Lawler, 1973) numa légica de que, a satisfagdo no trabalho resulta do grau de
discrepancia entre aquilo que o individuo julga ter direito a receber e o que efectivamente

recebe.
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Quadro 59 — Representagdo do grau de ndo satisfagdo segundo o tipo de necessidades
para o caso do sector hoteleiro na ilha de Sao Miguel

Item n° Tipo de (1) Soma da pontuacio parcial ) (3) Score de
necessidades Divisao nio
por satisfaciio
9;15;21;27 Subsisténcia (9b-9a) + (15b-15a) + (21b-21a) + 4 2,46
(27b-27a)
4; 16; 25; 30 Seguranga (4b-4a) + (16b-16a) + (25b-25a) + 4 1,59
(30b-30a)
6; 10; 22; 23; 28 | Sociais (6b-6a) + (10b-10a) + (22b-22a) + 5 1,52
(23b-23a) + (28b-28a)
1; 7, 13; 17; 19; | Estima (1b-1a) + (7b-7a) + (13b-13a) + 7 1.40
31,36 (17b-17a) + (19b-19a) + (31b-31a)
+ (36b-36a)
3; 11, 12; 14; | Autonomia (3b-3a) + (11b-11a) + (12b-12a) + 7 1,45
26; 32; 33 (14b-14a) + (26b-26a) + (32b-32a)
+ (33b-33a)
2; 5; 8; 18; 20; | Auto-realizagdo (2b-2a) + (5b-5a) + (8b-8a) + (18b- 9 1,56
24; 34; 35; 37 18a) + (20b-20a) + (24b-24a) +
(34b-34a) + (35b-35a) + (37b-37a)
(4) Nivel de nao satisfacio geral 1,66

Apos tratamento dos dados recolhidos e aplicando a metodologia definida no Quadro 59,

obtém-se os valores da coluna (3) — score de ndo satisfacdo — de cada tipo de necessidade,

bem como o nivel de ndo satisfagdo geral. Com estes valores, ¢ aplicando as classes

abaixo indicadas, foi possivel construir o Quadro 60 no qual se associa a pontuacao

obtida a respectiva classe, retirando-se dai a informacdo pretendida relativa ao grau de

ndo satisfagdo verificado no sector hoteleiro, hotéis de 3 ¢ 4 estrelas, na ilha de Sao

Miguel.

Classes:

e <0 - auséncia de nio satisfa¢io (ou, a existéncia de satisfa¢io);

e ]0-2[ - nao satisfagdo fraca;

e [2—4] - nao satisfagdo moderada,;

e [4 -6 - nao satisfagdo forte;
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Quadro 60 — Grau de ndo satisfacdo segundo o tipo de necessidades para o caso do sector
hoteleiro na ilha de Sao Miguel

Score de | Desvio
Tipo de necessidades niao Padrao | Conclusdes
satisfacao

Subsisténcia 2,46 1,25 » Naio satisfacdo moderada
Seguranga 1,59 1,03 » Nao satisfagdo fraca
Sociais 1,52 0,91 » Nao satisfagdo fraca
Estima 1.40 0,75 » Nio satisfagdo fraca
Autonomia 1,45 0,84 » Naio satisfacdo fraca
Auto-realizagdo 1,56 0,83 » Nao satisfagdo fraca
Nivel de nio satisfaciio geral 1,66 0,78 » Naio satisfacio fraca

Como se pode verificar, a pontuagdo varia de 1,40 para a estima, até 2,46 para a
subsisténcia. Exceptuando a subsisténcia, todas as restantes necessidades se situam na
classe da ndo satisfacdo fraca, ou seja, tendendo mais para a auséncia de ndo satisfacao,

ou, o que ¢ equivalente, para a satisfacdo, embora com graduacgdes diferentes.

O Grafico 22 apresenta aquilo que temos vindo a considerar como uma “radiografia” da
satide organizacional do sector hoteleiro em Sao Miguel, visto agora pela Optica da ndo
satisfag@o, ou considerando o grau de discrepancia entre a situagdo desejavel e a situagao
percepcionada como existente. Atendendo a que, contrariamente aos graficos
apresentados na sec¢do anterior, quanto mais préximo do centro menor ¢ o grau de nao
satisfagdo, destaca-se claramente dos restantes tipos de necessidades, a subsisténcia,
como aquela onde se verifica um maior grau de ndo satisfagdo. Se tivermos em conta a
piramide de Maslow, podemos verificar a coincidéncia na base da mesma, subsisténcia e
seguranca, ao nivel portanto das necessidades basicas, mas nao nos patamares superiores,
podendo configurar diferentes valorizagdes por razdes de ordem sécio-cultural e que se

manifestam em maior profundidade nas necessidades mais elevadas, a medida que nos
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afastamos do bem-estar fisico, ou o vemos realizado, para o bem-estar psiquico e
emocional. Seguindo Maslow (1954), estdo entdo por satisfazer necessidades ligadas a
subsisténcia, seguindo-se a seguranca, e s6 depois as restantes, ou seja, os trabalhadores
do sector hoteleiro em S3ao Miguel ainda ndo viram satisfeitas as suas necessidades de

subsisténcia, a que se seguem as necessidades de seguranga.

Grafico 22 — Nivel de ndo satisfacio por tipo de necessidade
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3,00

Auto-realizagcéo Seguranga

Autonomia Sociais

» < 0 auséncia de ndo satisfagao (ou, a
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*]10-2[nao satisfagao fraca;

*[2 -4 [ nao satisfagdo moderada;
*[4 -6 [ nado satisfagao forte;

—e— Nao Satisfagao

Grafico 23 — Piramide da nao satisfagao
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Em termos de comparagdes possiveis, ¢ na auséncia de estudos do sector hoteleiro que
sejam do nosso conhecimento e que tenham recorrido a mesma metodologia, vamos
proceder a comparacao destes resultados com os obtidos por Ferreira (2001) num estudo
relativo aos profissionais de enfermagem, comparando nomeadamente os resultados

relativos a categoria de ndo chefias.

Grafico 24 — Andlise comparativa entre o sector hoteleiro e a enfermagem

Subsisténcia

Estima Seguranga

Autonomia Auto-realizagao

Sociais

‘ —&— Sector hoteleiro —8— Enfermagem

Como se pode verificar as grandes diferencas situam-se ao nivel da autonomia e da
seguranga, seguindo-se as necessidades sociais ¢ de estima. E sobretudo ao nivel da
autonomia que se faz sentir a maior diferenga de ndo satisfagdo dos profissionais de
enfermagem relativamente aos de hotelaria, enquanto que ¢ ao nivel da seguranga que se
verifica a situagdo contraria. Curioso ¢, também, verificar a menor satisfagdo em termos
de estima por parte dos profissionais de hotelaria, em contrapartida com a maior
satisfagdo em termos sociais. No respeitante a ndo satisfagdo geral, verifica-se que os
profissionais de enfermagem, com um valor de 1,79, mostram uma menor satisfacdo que
os profissionais de hotelaria, com 1,67, revelando assim uma menor saude

organizacional, que se situa sobretudo ao nivel da necessidade de maior autonomia.

O Grafico 25 mostra o nivel de discrepancia associado a cada questdo da sec¢do C do

questionario, bem como a variacdo de cada uma das situagdes, a e¢ b, relativamente a
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respectiva média, Ca e Cb. A escala adoptada varia de um minimo de 1, até a um maximo
de 6. Assim, a distancia que medeia entre a linha que contem os pontos representativos da
situacdo «o que existe», e a linha que representa os pontos representativos da situagao «o
que deveria existir», da-nos o grau de discrepancia verificada em cada questdo. Neste
sentido, quanto mais elevada estiver esta segunda linha maiores sdo as expectativas, e
quanto mais proximo estiver a primeira linha da segunda, menor ¢ o grau de discrepancia.
Como se pode facilmente deduzir, o problema ndo estd no maior ou menor grau de
expectativas. O problema estd antes na maior distancia entre as duas linhas,
correspondendo a um maior grau de discrepancia, sendo que, quanto mais elevada estiver
a segunda, mais dificil ¢ a organizagdo corresponder em termos da primeira linha e

manter essa situacao ao longo do tempo.

Este tipo de andlise pode também ser desenvolvida tendo em conta as varidveis
demograficas, pois como vimos na Figura 26 da sec¢do 5.4.1, elas funcionam como
moderadoras alterando o nivel de expectativas e, por conseguinte, alterando a relagao
entre estas e o realizado, levando a que as organizacdes tenham de tomar as necessarias
medidas no sentido de manter as duas linhas proximas uma da outra. Este ¢ o grande
desafio dos 6rgdos de gestdo, pois como afirma Magretta, J. (2002), “O trabalho da
gestdo (...) [é] conseguir que as organizagdes € as pessoas funcionem”, ¢ “... todas as
organizagdes bem-sucedidas dependem de multiplos actores, cada um dos quais define o
valor de um modo particular. (...) O valor para os colaboradores pode também residir em
factores ndo econdmicos como satisfacdo no trabalho, estatuto ou orgulho”. Voltando
novamente a Maslow, a sua teoria sugere que os gestores se devem preocupar com a
identificacdo do nivel de satisfacdo das necessidades dos seus colaboradores, para, dessa
forma, poderem criar as condigdes Optimas por forma a que os mesmos possam aplicar

todo o seu potencial de criatividade e empenho.

Figura 27 — A criacdo de valor
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Grafico 25 — Representagdo grafica do grau de discrepancia de cada questdo e sua variacdo em relagdo a respectiva média
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Quadro 61 — Questdes relativas a sec¢do C do questionario

LA consideragdo em que sou tido pelos meus superiores hierarquicos

2.A convicgdo intima de que vale realmente a pena uma pessoa esforgar-se,aperfeicoar-se e daro seu melhor

3.A autonomia que efectivamente detenho no desempenho das minhas fung¢des

4.0 sentimento de seguranga que tenho por fazer parte desta organizagdo

5.0 sentimento de auto-realizagdo profissionalno lugarque ocupo (sentirque estou verdadeiramente a usaras minhas capacidades e a desenvolveras minhas potencialidades)
6.A oportunidade de entre ajuda,de colaboragdo e de cooperagdo com os demais colegas de trabalho

7.0 prestigio (reconhecimento) que tenho fora da minha organizagio (amigos, familiares,sociedade),devido ao estatuto do meu emprego ¢ da minha profissao
8.A oportunidade de crescere de me desenvolvercomo pessoa nas actividlades que actualmente realizo

9.A percepgdo de serrelativamente bem pago,tendo em conta o sectoronde desenvolvo o meu trabalho

10. A oportunidade de ter verdadeiros amigos (e ndo apenas colegas)no localonde trabalho

11 A possibilidade efectiva de participarnas decisdes relativas ao meu trabalho e a organizagdo

12. A oportunidade que tenho de participarna organiza¢do do meu trabalho

13.0 sentimento de auto-estima, a imagem que uma pessoa tem de sipréprio, quando realizo o meu trabalho

14. A independéncia de pensamento e de acgdo,a liberdade de concepgdo,planeamento, execucdo e avaliagio do meu trabalho

15. A percepgdo de que esta relativamente bem pago,porcomparagdo com as demais categorias dentro do sectorhoteleiro

16. A estabilidade em relagdo ao futuro dentro da minha carreira pro fissional

17. O prestigio (reconhecimento ou considera¢do) que tenho, considerando onde trabalho,entre os profissionais do sectordo turismo de uma forma geral
18. A oportunidade de aprendere de continuar a aprender,ndo s6 nas fungdes que actualmente desempenho,como ao longo da minha carreira pro fissional
19.A consideragdo que merego porparte dos clientes do meu hotel

20. A oportunidade de alcangarum elevado nivelde desempenho profissional,dentro dos condicionalismos do hotel

21. A percepgdo de que a remuneragdo que me pagam pelo meu trabalho é compativelcom o padrio de vida a que as piro

22.0apoio humano (ou comportamento expressivo)que posso contarpor parte do meu superior hierdrquico imediato

23.0afecto e o carinho que me dispensam as pessoas que trabalham comigo no meu servigo

24.0 devido reconhecimento pelo trabalho que realizo no servigco onde desempenho as minhas fungdes

25.0 conforto e o bem estar, a higiene e a seguranga das condi¢des materiais no meu localde trabalho

26. A possibilidade efectiva de participarno planeamento estratégico do hotel. Porexemplo, participarna preparagdo dos planos e programas de acg¢do
27.A percepgdo de que o meu nivelde remuneragdo estd de acordo com a qualidade do meu trabalho

28.A orientagdo técnica com que posso contarda parte do meu superior hierarquico imediato

29.Confianga em relagdo ao futuro,face a eventuais mudangas no sectordo turismo,porparte de todos os agentes envolvidos

30. A percepgdo de nio trocareste hotelpor mais dinheiro, devido as boas condi¢des de trabalho

31 A percepgdo porparte do meu superior hierarquico imediato de que uma elevada carga de trabalho pode porem risco a minha saude,seguranga e bem estar
32.A possibilidade de participarna tomada de decisdo e resolugdo de problemas

33. A liberdade de satisfazeras necessidades e expectativas dos clientes acima do que é esperado

34.Compreensdo e aceitagdo do meu papele das minhas competéncias

35.0portunidade de formagdo continua e desenvolvimento pessoal

36.Exemplo de trabalho em equipa e gestdo porobjectivos por parte da direcg¢do do hotel

37.Entusiasmo com que vivo as mudangas operadas no hotel

Terminamos a andlise aos dados da seccdo C do inquérito, fazendo referéncia aos
valores encontrados para a correlacdo entre os tipos de necessidades acima

identificadas.

Como se pode verificar no Quadro 62, os coeficientes de correlacdo sao moderados,
principalmente no respeitante a subsisténcia, a fortes, indiciando a preocupagdo que
deve estar presente nos aspectos relacionados com cada uma daquelas necessidades,
individualmente, por forma a que as expectativas dos trabalhadores, relativamente a
satisfacdo das suas necessidades, ndo seja significativamente afectada, pois tal pode
conduzir a que as restantes sejam igualmente afectadas resultando uma degradagdo

global do nivel de satisfagao.

Por outro lado, isso significa, igualmente, que se as organizagdes actuarem
positivamente nos factores chave das necessidades em que podem exercer um controlo
directo, nomeadamente ao nivel das necessidades sociais, de seguranca e de autonomia,
bem como proporcionando um ambiente de trabalho propicio a autorealizagdo, obtém

resultados significativos no incremento da satisfagdo no trabalho dos seus trabalhadores.
124



Quadro 62 — Correlagao entre os diferentes tipos de necessidades

O = —
|2 |2 |<|3 |3
) 7 < = Z x
21218z [8]¢
218 |° 2 | 2
SUBSIST Pearson Correlation 1 | ,599* ,524* ,531* ,544*4 ,646™
Sig. (2-tailed) . | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
N 171 170 | 170 | 163 | 166 | 167
SEGURANC Pearson Correlation | ,599*% 1 | ,720% ,724*4 ,645* ,736*
Sig. (2-tailed) ,000 . | ,000 | ,000 | ,000 | ,000
N 170 | 172 | 171 163 | 167 | 167
SOCIAIS Pearson Correlation | ,524*% ,720*% 1| ,719* ,666** ,675™
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 . | ,000 | ,000 | ,000
N 170 | 171 172 | 164 | 167 | 168
ESTIMA Pearson Correlation | ,531* ,724*q ,719*} 1| ,751* ,825*
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 . | ,000 | ,000
N 163 | 163 | 164 | 164 | 160 | 161
AUTONOMI  Pearson Correlation | ,544* ,645* ,666* ,751* 1 | ,762*
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 [ ,000 | ,000 . | ,000
N 166 | 167 | 167 | 160 | 167 | 164
AUTOREAL Pearson Correlation ,646* | 736*% ,675* ,825*1 ,762** 1
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,000 | ,000 .
N 167 | 167 | 168 | 161 164 | 168

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

Damos assim por concluido o Capitulo V do presente estudo

no qual, mediante a

aplicacdo de duas diferentes metodologias, expusemos a forma como determindmos o

grau de satisfacdo dos trabalhadores do sector hoteleiro da ilha de Sao Miguel.
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Capitulo VI — Conclusées
6.1 - Conclusoes do estudo

Na introducao ao presente estudo sao formuladas trés questdes inter-relacionadas: i) em
que nivel de satisfagdo [no trabalho] se encontram os trabalhadores do sector hoteleiro -
hotéis de 3 e 4 estrelas -, na ilha de Sao Miguel?; ii) de que modo isso afecta as
organizagodes [do sector]; e, iii) sera indiferente para o desempenho das mesmas a forma

como os seus trabalhadores encaram o trabalho que nelas realizam?

Estes eram os objectivos que nos propunhamos atingir com este trabalho de

investigacdo e que, em nossa opinido, foram conseguidos.

Assim, julgamos ter mostrado, com base na literatura, a importancia para uma qualquer
organizagdo em ter trabalhadores o mais satisfeitos possivel com o trabalho que
desempenham. Julgamos igualmente ter mostrado nao ser indiferente a forma como os
trabalhadores encaram o trabalho que realizam, isto ¢, da justica percepcionada na
transaccdo que ocorre. Finalmente, julgamos ter apresentado, qualitativa e
quantitativamente, o nivel de satisfacdo dos trabalhadores do sector hoteleiro da ilha de

Sao Miguel.

Adicionalmente, pensamos ter também equacionado que a abordagem correcta, quando
se trata de incrementar a satisfacdo no trabalho no caso concreto em andlise, ¢ a de se
agir de forma concertada sobre as diferentes facetas do trabalho e ndo de forma isolada,
principalmente ao nivel daquelas que contribuem para um maior reconhecimento e
crescimento profissional, para uma mais facil comunicacdo, melhores beneficios sociais,
e para um eficaz acompanhamento da carreira profissional, a par da faceta relativa a
remuneragdo pois, como também ficou demonstrado, a subsisténcia ainda ¢ a
necessidade mais carenciada. A diferenca fundamental ¢ que, enquanto a remuneracao
conduz o individuo para patamares superiores de satisfacdo mas ndo os mantém,
tratando-se portanto de uma condi¢do necessaria, as restantes facetas sdo aquelas que
efectivamente dao suporte a elevados niveis de satisfacdo no trabalho e as consequentes

vantagens que dai advém.

Paralelamente a estes objectivos outros foram, em nossa opinido, conseguidos,

nomeadamente: o de termos obtido uma “radiografia” da saude organizacional do
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sector, que servira assim para uma reflexdo sobre o mesmo, bem como padrdo para o
acompanhamento da sua evolugdo futura; o de termos chamado a atencao das entidades,
publicas e privadas, intervenientes no mesmo, para a importdncia que reveste o
conhecimento do grau de discrepancia entre aquilo que sdo as necessidades e
expectativas dos trabalhadores e aquilo que deles se espera, em termos de empenho e
criatividade; e, por ultimo, e em resultado desta nova abordagem relativamente ao que
se designa hoje como o recurso mais importante para qualquer organizacao, o enfoque

em que as pessoas ndo pertencem as organizagdes, as pessoas sdo as organizagoes.

6.2 - Limitagoes do estudo

Qualquer estudo apresenta sempre um conjunto de limitagdes, seja porque ¢ realizado
por pessoas, com as imperfei¢des inerentes a sua propria natureza, seja pelas condigdes
presentes aquando da sua realizagdo, seja por outra qualquer razdo. Em nossa opinido,
uma das maiores limitacdes relevantes para o presente estudo prende-se com a amostra,
uma vez que, nalguns escaldes, designadamente os relacionados com as variaveis idade
e categoria profissional, a sua pequena dimensao conduz a alguns enviezamentos. Outra
importante limitacdo tem a ver com a dificuldade em incorporar, num estudo desta
natureza, factores significativamente influenciadores nos resultados que se pretendem
obter, como os relativos a personalidade e aos tragos socio-culturais. Uma outra
limitagdo ainda prende-se com a existéncia de algumas dificuldades na aplicagao dos
inquéritos, dado que a forma como se chega aos inquiridos implica a deslocag¢do ao seu
local de trabalho e a necessidade de se interromper a producdo sempre presente num

hotel.

6.3 - Recomendacgdes para trabalhos futuros

As recomendacdes que julgamos de maior pertinéncia inserem-se, principalmente, ao
nivel da formulacdo no questiondrio de questdes que permitam aferir se, existindo
alternativas ao nivel de outros sectores, se assistiria ou ndo a vontade de transferéncia
para esses sectores, € porqué. Também julgamos interessante averiguar das
consequéncias ao nivel da satde fisica e mental. Por tltimo, seria de tentar estabelecer
relacdes mais concretas e de correlagdo estatistica entre a satisfagdo no trabalho e a
rotatividade e o absentismo, dois dos principais factores de quebra de produtividade do

sector.
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Anexo 1

Inquérito aos trabalhadores do sector hoteleiro da ilha de Sdo Miguel



Questionario

Instrucées de preenchimento do Questionario

Este questiondrio tem como objectivo a elaboracdo de uma tese de mestrado no ambito
do Mestrado em Gestao Estratégica e Desenvolvimento do Turismo, ministrado pela
Universidade dos Agores.

O questionario divide-se em quatro secgdes:

Na primeira secc¢do - Sec¢do A, pretende-se recolher informagao que permita identificar
as caracteristicas pessoais dos inquiridos. Embora as questdes sejam de caracter pessoal,
o0 seu anonimato enquanto respondente esta totalmente garantido. Os questionarios serao
tratados de forma agregada.

Quanto a segunda seccdo - Seccdo B, pretende-se aferir do grau de satisfacdao geral dos
empregados do sector hoteleiro relativamente ao seu trabalho, e dos aspectos
relativamente aos quais, € em particular, o grau de satisfacdo ou de insatisfacdo ¢ maior.

No respeitante a terceira sec¢do - Sec¢do C, sdo igualmente colocadas questdes relativas
a aspectos relacionados com o seu trabalho, tendo igualmente como objectivo aferir da
sua satisfagdo no trabalho, mas de forma a ter em conta duas situacdes. Uma que
corresponde a situacdo real, a um sentimento experimentado no seu dia-a-dia, aquilo
que ¢, e uma outra que corresponde a situagao ideal, aquilo que na sua opinido deveria
ser.

Relativamente a quarta e ultima secgdo — Sec¢do D, sdao-lhe colocadas questdes directas
relativas a aspectos igualmente ligados a satisfacdo no trabalho.

Leia cuidadosamente cada questdo e responda tendo em conta ndo o que sente
especialmente hoje, mas considerando todo o tempo e experiéncia decorrente das suas

atribui¢des. Seja franco e honesto.

Por favor ndo deixe perguntas por responder.
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Questionario

Seccio A

1. Sexo

Masculino

Feminino

2. ldade

De 16 a 25 anos

De 26 a 35 anos
De 36 a 45 anos

De 46 a 55 anos

Mais de 55 anos

3. Nacionalidade

0|0 Ooooo|oanf

Portuguesa

4. Estado Civil

Solteiro (a)

[

Casado (a) / Unido de Facto

Divorciado (a)

[

Outro

5. Filhos Menores

Nenhum

[

Dela?2

[

[

Mais de 2

6. Habilitagdes Literarias

Quarta Classe ou equivalente

Ciclo Preparatdrio ou equivalente

Curso Geral dos liceus ou equivalente

Décimo segundo ano
Bacharelato

Licenciatura

O O O 0o o o
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Questionario

7. Com habilitacdo profissional reconhecida

Nao ------=--mmmmmme- M
3T — [
* Titulares de carteiras profissionais
* Certificados de aptiddo profissional
* Certificados de cursos de aprendizagem
* Certificados de cursos técnico-profissionais
* Certificados de cursos superiores na area do turismo
8. Categoria Profissional
Empregado (a) de andares []
Empregado(a) de lavandaria O
Empregado(a) de Mesa/Restaurante ------------------ O
Empregado(a) de Bar [
Cozinheiro(a) N
Animacao hoteleira * [
Outro ---
* Ginasio / Sauna / Massagens / Musica
9. Exerce cargo de chefia
T ——— L]
11— [
10. Tempo de exercicio como profissional do sector hoteleiro
Menos de 1 ano L]
De 1 a 3 anos O
Mais de 3 a 10 anos ---------------- [
Mais de 10 a 20 anos -------------- O
Mais de 20 anos [
11. Tempo na categoria profissional
Menos de 1 ano N
De 1 a 3 anos O
Mais de 3 a 10 anos ---------------- [
Mais de 10 a 20 anos -------------- O
Mais de 20 anos U
3/12 v.t.f




Questionario

12. Tempo de exercicio no actual hotel

Menos de 1 ano u
De 1 a 3 anos L]
Mais de 3 a 10 anos ---------=--==-- L]
Mais de 10 a 20 anos -------------- O
Mais de 20 anos [
13. Tipo de contrato
Indeterminado ------ O
A termo certo ------ [
Efectivo ------ ]
14. Horario de trabalho
A tempo parcial ------- O
A tempo inteiro ------- L]
15. Em quantos hotéis ja trabalhou
Dela2--—---- ]
De3ad o H
Mais de 4 -------- 0
16. Qual o seu nivel remuneratorio mensal bruto
Até € 400--------------- O
De € 400 2 € 500 ~-mmmnnnmemmmv O
De € 501 a € 600 ~------------ O
De € 601 a € 700 ------------—- O
De € 701 a € 800 ------mmmm--—- [
De € 801 a € 900 ------—--—-—-- ]
€ 901 ou mais --------- ]
17. Quantas horas trabalha por semana
Menos de 35 --------- O
Entre 35 a 40 --————--- ]
Mais de 40 -----—--- ]
18. Qual a classificacdo da unidade hoteleira onde desempenha fungdes
Hotel de 4* ---------- ]
Hotel de 3* ---------- ]
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Questionario

19. Qual a dimensao em nimero de trabalhadores da unidade hoteleira onde
desempenha fung¢des

Menos de 20 -------- ]
De 20 a 50 --————————- ]
Mais de 50 ----------- ]

20. Qual a dimensao em numero de quartos da unidade hoteleira onde desempenha
fungdes

Menos de 20 -------- ]
De 20 a 60 ---------
De 61 a 100 --------
De 101 a 200 ------

Mais de 200 -------

21. Meio de transporte para o local de trabalho

Préprio -----------

O 0O O 0 0O O

Publico -----------

22. Qual a distancia da sua residéncia relativamente ao seu local de trabalho
Menos de 5 Km ------------

De 5 Kma20 Km -----—---

De 21 Km a 50 Km -------
Mais de 50 Km ------------

0o o o

23. Se na questao 21 respondeu Publico, considere a seguinte questao

Discordo Concordo
Totalmente Totalmente

1 2 3 45 6

O horario praticado nos transportes publicos satisfaz a
minha situacdo relativamente ao meu horario de trabalho [ [] [ O O I
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Questionario

Seccio B

Job Satisfaction Survey, Copyright Paul E. Spector 1994

JOB SATISFACTION SURVEY
Paul E. Spector
Department of Psychology
University of South Florida

Copyrigth Paul E. Spector 1994, All rights reserved.

1 = Discordo totalmente 4 = Concordo ligeiramente
2 = Discordo moderadamente 5 = Concordo moderadamente
3 = Discordo ligeiramente 6 = Concordo totalmente

Por favor coloque um circulo
em volta do numero que, na
sua opinido, melhor traduz o
seu sentimento em relagdo a
cada uma das questdes.

1 | Sinto que sou justamente pago relativamente ao 1 2 3 4 5 6
trabalho que realizo

2 | Existem poucas oportunidades de promog¢ao no meu 1 2 3 4 5 6
trabalho

3 | O meu supervisor ¢ bastante competente no seu 1 2 3 4 5 6
trabalho

4 | Nao estou satisfeito com os beneficios que recebo 1 2 3 4 5 6

5 | Quando realizo um bom trabalho, recebo o 1 2 3 4 5 6
reconhecimento que mereco

6 | Muitas das regras e procedimentos existentes 1 2 3 4 5 6
dificultam que se faca um bom trabalho

7 | Gosto das pessoas com quem trabalho 1 2 3 4 5 6

8 | As vezes sinto que o meu trabalho ndo faz sentido 1 2 4 6

9 | A comunica¢do ndo ¢ um problema no meu local de 1 2 4 6
trabalho

10 | Os aumentos sdo demasiado pequenos e pouco 1 2 3 4 5 6
frequentes

11 | Aqueles que mostram um bom desempenho tém 1 2 3 4 5 6
grandes possibilidades de serem promovidos

12 | O meu supervisor ¢ injusto para mim 1 2 3 4 5 6

13 | Os beneficios que recebo sao melhores que aqueles que 1 2 3 4 5 6
outros sectores oferecem

14 | Nao sinto que o meu trabalho seja reconhecido 1 2 3 4 5 6

15 | Os meus esforgos para realizar um bom trabalho sio 1 2 3 4 5 6
raramente obstruidos

16 | Sinto que tenho de trabalhar mais arduamente por 1 2 3 4 5 6
causa da incompeténcia das pessoas com quem
trabalho

17 | Gosto de fazer o que fago no meu trabalho 1 2 3 4 5 6

18 1 2 3 4 56

Os objectivos desta organizagdo nao sao claros para
mim
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Questionario

1 = Discordo totalmente 4 = Concordo ligeiramente
2 = Discordo moderadamente 5 = Concordo moderadamente
3 = Discordo ligeiramente 6 = Concordo totalmente

Por favor coloque um circulo
em volta do nimero que, na
sua opinido, melhor traduz o
seu sentimento em relagdo a
cada uma das questdes.

19

Sinto que ndo sou apreciado quando penso naquilo que
me pagam

1 2 3 4 5 6

20

Aqui as pessoas progridem tao rapidamente como
noutros lugares

1 2 3 4 5 6

21

O meu supervisor mostra pouco interesse relativamente
aos seus subordinados

22

O conjunto de beneficios que recebo corresponde
aquilo que ¢ justo esperar

23

Existem poucas recompensas para quem trabalha neste
sector

24 | Eu tenho demasiado a fazer no trabalho | 4 6
25 | Eu aprecio os meus colegas de trabalho 1 2 4
26 | Eu sinto frequentemente que ndo sei o que esta 1 2 4

acontecendo nesta organizagao

27

Sinto uma sensacao de orgulho ao fazer o meu trabalho

28

Sinto-me satisfeito com as minhas possibilidades de
aumentos de saldrio

29

Ha beneficios que deveriamos ter e que ndo sdo tidos
em conta

30

Eu aprecio o meu supervisor

31

Tenho demasiado trabalho burocratico

32

Sinto que os meus esfor¢os ndo sdo reconhecidos da
maneira que deveriam ser

33

Estou satisfeito com as minhas possibilidades de
promo¢ao

34 | Existe demasiada conflitualidade no meu local de 1 2 3 4 5 6
trabalho
35 | O meu trabalho ¢é agradavel 1 3 5
36 | As atribuicdes do trabalho ndo sao explicadas 1 3
inteiramente
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Questionario

Sec¢ao C
Pense no servigo onde esta colocado e no trabalho que ai desenvolve.

Determinadas caracteristicas (extrinsecas e intrinsecas) do seu trabalho constam dos
itens da escala de atitudes que a seguir se apresenta.

Em relacdo a cada item, vao-lhe ser postas sucessiva e invariavelmente duas questdes:

a) Até que ponto existem ou estdo presentes essas caracteristicas no trabalho que
vocé desempenha habitualmente?

b) Até que ponto deviam existir ou estar presentes essas caracteristicas no trabalho
que vocé desempenha habitualmente?

A resposta a cada uma das questoes ¢ feita através de uma escala de intervalos com a
seguinte configuragdo:

Minimo 1 234 56 Maximo

A titulo de exemplo e relativamente ao factor prestigio

- se acha, por exemplo, que tem muito pouco ou nenhum (mau) prestigio, marque com um circulo 1;
- se considera que tem apenas um pouco (mediocre -) prestigio, assinale 2;

- se acha que tem alguma importancia (mediocre +) prestigio, escolha 3;

- se for nem muito nem pouco (satisfaz) prestigio, marque 4;

- se for ja bastante (bom) prestigio, ponha o circulo no 5;

- se for maximo ou total (muito bom) prestigio, marque 6.

1.A considera¢do em que sou tido pelos meus superiores hierdrquicos: Min. Max.
a) até que ponto existe? 23456
b) até que ponto deveria existir? 123456
2.A convicgdo intima de que vale realmente a pena uma pessoa esforcar-se, Min. Max.
aperfeicoar-se ¢ dar o seu melhor:
a) até que ponto existe? 3456
b) até que ponto deveria existir? 123456
3. A autonomia que efectivamente detenho no desempenho das minhas Min. Max.
funcodes:
a) até que ponto existe? 3456
b) até que ponto deveria existir? 3456
4.0 sentimento de seguranca que tenho por fazer parte desta organizagao: Min. Max.
a) até que ponto existe? 3456
b) até que ponto deveria existir? 123456
5.0 sentimento de auto-realizacdo profissional no lugar que ocupo (sentir que | Min. Max.
estou verdadeiramente a usar as minhas capacidades ¢ a desenvolver as
minhas potencialidades):
a) até que ponto existe? 123456
b) até que ponto deveria existir? 123456
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Questionario

6.A oportunidade de entre ajuda, de colaboracio ¢ de cooperacdo com os Min. Max.
demais colegas de trabalho:
a) até que ponto existe? 3456
b) até que ponto deveria existir? 3456
7.0 prestigio (reconhecimento) que tenho fora da minha organizagdo (amigos, | Min. Max.
familiares, sociedade), devido ao estatuto do meu emprego e da minha
profissdo:
a) até que ponto existe? 3456
b) até que ponto deveria existir? 3456
8. A oportunidade de crescer e de me desenvolver como pessoa nas actividades | Min. Max.
que actualmente realizo:
a) até que ponto existe? 23456
b) até que ponto deveria existir? 123456
9.A percepcdo de ser relativamente bem pago, tendo em conta o sector onde Min. Max.
desenvolvo o meu trabalho:
a) até que ponto existe? 123456
b) até que ponto deveria existir? 123456
10. A oportunidade de ter verdadeiros amigos (¢ ndo apenas colegas) no local | Min. Max.
onde trabalho:
a) até que ponto existe? 23456
b) até que ponto deveria existir? 123456
11. A possibilidade efectiva de participar nas decisdes relativas ao meu Min. Max.
trabalho e a organizag@o:
a) até que ponto existe? 3456
b) até que ponto deveria existir? 3456
12. A oportunidade que tenho de participar na organizac¢io do meu trabalho: | Min. Max.
a) até que ponto existe?
b) até que ponto deveria existir? 123456
23456
13. O sentimento de auto-estima, a imagem que uma pessoa tem de si Min. Max.
proprio, quando realizo o meu trabalho:
a) até que ponto existe? 3456
b) até que ponto deveria existir? 3456
14. A independéncia de pensamento e de acgdo, a liberdade de concepgao, Min. Max.
planeamento, execugado e avaliagcdo do meu trabalho:
a) até que ponto existe? 23456
b) até que ponto deveria existir? 123456
15. A percepgao de que esta relativamente bem pago, por comparagido com as | Min. Max.
demais categorias dentro do sector hoteleiro:
a) até que ponto existe? 123456
b) até que ponto deveria existir? 123456
16. A estabilidade em relagéio ao futuro dentro da minha carreira profissional: | Min Max.
a) até que ponto existe? 123456
b) até que ponto deveria existir? 123456
9/12 v.t.f




Questionario

17. O prestigio (reconhecimento ou consideracao) que tenho, considerando Min. Max.
onde trabalho, entre os profissionais do sector do turismo de uma forma geral:

a) até que ponto existe? 3456

b) até que ponto deveria existir? 3456
18. A oportunidade de aprender e de continuar a aprender, nao so nas Min. Max.
fungdes que actualmente desempenho, como ao longo da minha carreira
profissional:

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 123456
19. A consideragao que merego por parte dos clientes do meu hotel: Min Max.

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 123456
20. A oportunidade de alcancar um elevado nivel de desempenho profissional,
dentro dos condicionalismos do hotel:

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 123456
21. A percepgdo de que a remunerag¢io que me pagam pelo meu trabalho é Min. Max.
compativel com o padrao de vida a que aspiro:

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 123456
22. O apoio humano (ou comportamento expressivo) que posso contar por Min Max.
parte do meu superior hierarquico imediato:

123456

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir?
23. O afecto ¢ o carinho que me dispensam as pessoas que trabalham comigo Min Max.
no meu servigo:

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 123456
24. O devido reconhecimento pelo trabalho que realizo no servigo onde Min. Max.
desempenho as minhas fungdes:

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 23456
25. O conforto e o bem estar, a higiene ¢ a seguranga das condi¢des materiais Min. Max.
no meu local de trabalho:

a) até que ponto existe? 3456

b) até que ponto deveria existir? 3456
26. A possibilidade efectiva de participar no planeamento estratégico do Min. Max.
hotel. Por exemplo, participar na preparacao dos planos e programas de ac¢ao:

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 123456
27. A percepcao de que o meu nivel de remuneracgao esta de acordo com a Min Max.
qualidade do meu trabalho:

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 123456
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Questionario

28. A orientag¢io técnica com que posso contar da parte do meu superior Min. Max.
hierarquico imediato:

a) até que ponto existe? 3456

b) até que ponto deveria existir? 3456
29. Confian¢a em relac¢ao ao futuro, face a eventuais mudangas no sector do Min. Max.
turismo, por parte de todos os agentes envolvidos:

a) até que ponto existe? 3456

b) até que ponto deveria existir? 3456
30. A percepcao de ndo trocar este hotel por mais dinheiro, devido as boas Min. Max.
condicoes de trabalho:

a) até que ponto existe? 3456

b) até que ponto deveria existir? 3456
31. A percepgdo por parte do meu superior hierarquico imediato de que uma Min. Max.
elevada carga de trabalho pode por em risco a minha saude, seguranca e bem
estar:

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 123456
32. A possibilidade de participar na tomada de decisao e resolugao de Min. Max.
problemas:

a) até que ponto existe? 23456

b) até que ponto deveria existir? 123456
33. Aliberdade de satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes Min. Max.
acima do que é esperado:

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 123456
34. Compreensao e aceitacdo do meu papel e das minhas competéncias: Min. Max.

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 123456
35. Oportunidade de formacao continua e desenvolvimento pessoal: Min. Max.

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 23456
36. Exemplo de trabalho em equipa e gestiio por objectivos por parte da Min. Max.
direcgdo do hotel:

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 123456
37. Entusiasmo com que vivo as mudangas operadas no hotel: Min Max.

a) até que ponto existe? 123456

b) até que ponto deveria existir? 123456
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Questionario

Sec¢dao D
Em que medida esta satisfeito com o seu actual emprego nas seguintes areas?

Por favor, meca o seu grau de satisfacdo mediante a seguinte escala:

1 = Totalmente insatisfeito 4 - Relativamente satisfeito
2 - Bastante insatisfeito 5 = Bastante satisfeito
3 = Relativamente insatisfeito 6 = Totalmente satisfeito

Totalmente
Satisfeito

Totalmente
Insatisfeito

- O seu trabalho em geral

- Salario

- Segurancga de emprego ---

- Tipo de trabalho

O o o o o-

- Ntmero de horas de trabalho

- Horario de trabalho (diurno, nocturno, por turnos, etc.) ===========---=

[

- Condigdes e ambiente no local de trabalho ------------------

- Colegas de trabalho

- Chefias directas
- Distancia a que vive do local de trabalho --------------------

- A politica do hotel em relagdo a evolugdo na carreira -----

]
O O o oo0odgodoodg o ge
O oo oo0odgodgoodg o g«
O oo oodgodgoodg o g+
O oo ooogogodgodg o ge
O O o oo0odgodood o g

O O O O o

- Tratamento equitativo™® para com todos os trabalhadores -
*

em igualdade, sem favoritismos

Muito obrigado pela sua colaboragdo
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Anexo 2

Estatistica descritiva



Statistics

Std.
Deviati
Valid | Missing | Mean | Mode on

Sexo 214 0 1,74 2 ,438
Idade 214 0 2,00 2 ,944
Nacionalidade 214 0 1,03 1 ,178
Estado civil 214 0 1,79 2 613
Filhos menores 214 0 1,61 1 ,647
Hab. literarias 214 0 2,49 2 1,125
Hab. prof. reconhecida 214 0 1,78 2 415
Cat. profissional 214 0 3,96 1 2,444
Cargo de chefia 214 0 1,21 1 ,408
Tempo de exercicio 214 0 2,63 2 1,126
Tempo cat. prof. 214 0 2,35 2| 1,072
Tempo exercicio actual hotel 214 0 2,31 2 1,065
Tipo de contrato 214 0 2,59 3 ,627
Horario de trabalho 214 0 1,94 2 ,231
Hotéis ja trabalhou 213 1 1,13 1 ,390
Nivel remuneratorio 214 0 2,20 2 1,194
Horas trabalho semana 214 0 2,29 2 ,494
Classificacao hotel 214 0 1,57 2 497
N° trabalhadores hotel 214 0 2,29 2 ,685
N° quartos hotel 214 0 3,10 4 ,827
Meio transporte 214 0 1,25 1 ,433
Distancia residéncia/hotel 212 2 1,70 2 , 710
Transportes publicos 53 161 3,21 1 2,003




Descriptive Statistics - Sec¢ao B do questionario sem o Reverse Score

Std.

N Mean | Deviation
Sinto que sou justamente pago relativamente ao trabalho que realizo 209 2,69 1,566
Existem poucas oportunidades de promogédo no meu trabalho 209 3,91 1,592
O meu supervisor é bastante competente no seu trabalho 209 4,43 1,483
Nao estou satisfeito com os beneficios que recebo 209 3,61 1,593
Quando realizo um bom trabalho, recebo o reconhecimento que merego

209 2,94 1,623
Muitas das regras e procedimentos existentes dificultam que se faga um
bom trabalho 208 | 3,50 1,529
Gosto das pessoas com quem trabalho 208 5,00 1,101
As vezes sinto que o meu trabalho no faz sentido 207 2,69 1,774
A comunicagdo ndo € um problema no meu local de trabalho 207 4,03 1,649
Os aumentos sdo demasiado pequenos e pouco frequentes 208 4,68 1,656
Aqueles que mostram um bom desempenho tém grandes possibilidades
de serem promovidos 209 3,41 1,699
O meu supervisor € injusto para mim 207 2,53 1,516
Os beneficios que recebo sdo melhores que aqueles que outros sectores
oferecem 208 2,76 1,629
N&o sinto que o meu trabalho seja reconhecido 207 3,54 1,689
Os meus esforgos para realizar um bom trabalho sdo raramente
obstruidos 207 | 377 1,391
Sinto que tenho de trabalhar mais arduamente por causa da
incompeténcia das pessoas com quem trabalho 208 3,42 1,787
Gosto de fazer o que fago no meu trabalho 209 5,38 1,077
Os objectivos desta organizagao ndo séo claros para mim 209 3,21 1,782
Sinto que nado sou apreciado quando penso naquilo que me pagam 209 3,89 1,581
Aqui as pessoas progridem tao rapidamente como noutros lugares 209 2,86 1,580
O meu supervisor mostra pouco interesse relativamente aos seus
subordinados 208 | 3,02 1,631
O conjunto de beneficios que recebo corresponde aquilo que é justo
esperar 207 3,03 1,465
Existem poucas recompensas para quem trabalha neste sector 207 4,44 1,677
Eu tenho demasiado a fazer no trabalho 209 4,61 1,396
Eu aprecio os meus colegas de trabalho 207 4,88 1,225
Eu sinto frequentemente que ndo sei 0 que esta acontecendo nesta
organizagéo 209 3,73 1,631
Sinto uma sensagéo de orgulho ao fazer o meu trabalho 209 5,23 1,054
Sinto-me satisfeito com as minhas possibilidades de aumentos de salario

208 2,98 1,794
Ha beneficios que deveriamos ter e que nao sao tidos em conta 209 4,78 1,366
Eu aprecio o meu supervisor 208 4,50 1,411
Tenho demasiado trabalho burocratico 204 3,21 1,633
Sinto que os meus esforgos ndo séo reconhecidos da maneira que
deveriam ser 208 | 4,29 1,555
Existe demasiada conflitualidade no meu local de trabalho 209 3,64 1,705
O meu trabalho é agradavel 209 4,85 1,127
As atribuigdes do trabalho ndo séo explicadas inteiramente 208 3,43 1,649
Valid N (listwise) 187




Item-Total Statistics

Scale Corrected Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Correlation Deleted
remunera 245,9412 1791,120 ,616 ,728
promogéo 2447754 1815,197 ,598 , 731
supervis 239,6096 1821,917 ,5638 ,734
benfsoci 245,8342 1847,784 ,562 ,736
reconhec 245,3743 1731,934 ,760 ,715
condtrab 243,6417 1926,199 ,357 ,750
colegas 240,0909 1853,298 ,536 ,738
traba_si 237,2406 1890,990 482 743
comunica 242,2193 1773,979 ,674 , 723
total 128,5134 509,692 1,000 ,811
Descriptive Statistics
N Mean Std.
Statistic Statistic Std. Error Statistic

REMUNERA 207 11,0870 ,3019 4,34352

PROMOCAO 209 12,4450 2774 4,01057

SUPERVIS 205 17,3805 ,3060 4,38151

BENFSOCI 206 11,3835 ,2590 3,71727

RECONHEC 204 11,6324 ,3184 4,54719

CONDTRAB 202 13,4109 ,2335 3,31805

COLEGAS 205 16,8341 ,2681 3,83889

TRABA_SI 207 19,7874 ,2270 3,26548

COMUNICA 206 14,6845 ,3076 4,41532

TOTAL 187 | 128,5134 1,6509 | 22,57636

Valid N (listwise) 187




Correlations

< o _ &) =) - <
s | g ||| S| 2| 2| 2| s
= & 7 a 2 8 g = 8
REMUNERA Pearson Correlation 1 483|241 470%%| 498 194 197#H 216 206%*
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 000 ,000 ,006 005 ,002 ,000
N 207 207 203 204 202 201 203 205 204
PROMOCAO Pearson Correlation 483 % 1 J180%¢ 536%* s08%+ 075 220%% 196%%  268**
Sig. (2-tailed) 1000 010 ,000 ,000 288 ,001 ,005 ,000
N 207 209 205 206 204 202 205 207 206
SUPERVIS Pearson Correlation 241 %% 180 %* 1 ,100 LA405%%[ - 200%% 407 ** 299 469 %*
Sig. (2-tailed) 001 010 157 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000
N 203 205 205 203 201 198 202 203 202
BENFSOCI Pearson Correlation 470%%| 536%% 100 1 4655|144 | 157% | 176% | 197%*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 157 ,000 ,043 ,025 012 ,005
N 204 206 203 206 201 199 203 204 203
RECONHEC Pearson Correlation 498K 508%%  405%*]  465%* 1 L343 %% 350%*] 271 %k 5]5%**
Sig. (2-tailed) 1000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 202 204 201 201 204 198 201 203 202
CONDTRAB Pearson Correlation 194%% 075 2007 144% | 343%x 1 079 131 309 %%
Sig. (2-tailed) 006 288 005 043 ,000 265 ,063 ,000
N 201 202 198 199 198 202 199 201 200
COLEGAS Pearson Correlation 197 220%x|  407%¢| 157* | 350%¥ 079 1 346 519%*
Sig. (2-tailed) 1005 ,001 ,000 025 ,000 265 ,000 ,000
N 203 205 202 203 201 199 205 204 203
TRABA_SI Pearson Correlation 216%% 196%%|  299%¢| 176*% | 271%¥ 131 346%* 1 314%%
Sig. (2-tailed) ,002 ,005 ,000 012 ,000 063 000 ,000
N 205 207 203 204 203 201 204 207 205
COMUNICA Pearson Correlation 296%  268%  469% 197%¢|  s15%x  309%¢[ 519%¥ 314 1
Sig. (2-tailed) 1000 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000
N 204 206 202 203 202 200 203 205 206

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).



Correlations

= g n < = 3:]
2151 <=|2]¢2|¢&
2128|818 |¢
BERE 2 | 2

SUBSIST Pearson Correlation 1 | ,599* ,524* ,531*% ,544*Y ,646*
Sig. (2-tailed) .| ,000 [ ,000 | ,000 | ,000 | ,000
N 171 170 | 170 | 163 | 166 | 167

SEGURANGC Pearson Correlation | ,599** 1 | ,720* ,724*4 ,645* ,736™"
Sig. (2-tailed) ,000 . | ,000 [ ,000 | ,000 | ,000
N 170 | 172 | 171 163 | 167 | 167

SOCIAIS Pearson Correlation | ,524* ,720*" 11 ,719* ,666*1 ,675*
Sig. (2-tailed) ,000 [ ,000 . | ,000 | ,000 | ,000
N 170 | 171 172 | 164 | 167 | 168

ESTIMA Pearson Correlation | ,531* ,724* ,719* 1| ,751* ,825
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 .| ,000 | ,000
N 163 | 163 | 164 | 164 | 160 | 161

AUTONOMI  Pearson Correlation | ,544* ,645* ,666*1 ,751*" 1| ,762*
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 | ,000 | ,000 . | ,000
N 166 | 167 | 167 | 160 | 167 | 164
AUTOREAL Pearson Correlation | ,646*Y ,736* ,675*% ,825* ,762*" 1
Sig. (2-tailed) ,000 | ,000 [ ,000 | ,000 | ,000 .
N 167 | 167 | 168 | 161 164 | 168

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



Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent Percent N Percent
total 187 87,4% 27 12,6% 214 100,0%
200,00 —
8147
180,00 @ 165
160,00
140,00
|
120,00
100,00
80,00 037
816
0130

60,00 —

total




