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RESUMO

Num mercado altamente competitivo, como ¢ o atual, as pessoas sdo o “recurso”
mais importante de uma organizacao, pelo facto de ser aquele que mais a pode distinguir dos

Seus concorrentes.

A gestdo da qualidade, considerada hoje fundamental para o sucesso de uma
qualquer organizacdo, apoia-se num conjunto de principios que devem ser seguidos para se
obter a qualidade de forma sustentada e consistente ao longo do tempo. De entre estes
principios, ganha especial importancia o do comprometimento das pessoas, por ser aquele
que mais se relaciona com o tema do presente relatério. Nesse sentido, o Modelo de
Exceléncia da EFQM considera que a exceléncia organizacional é alcan¢ada com base nos
colaboradores e nos restantes stakeholders, que devem ser envolvidos no processo de

melhoria.

A satisfacdo e a motivacdo dos colaboradores no trabalho sdo varidveis cruciais
para o desenvolvimento de organizacGes bem-sucedidas, de qualidade e que alcangam
excelentes resultados. Colaboradores satisfeitos e motivados envolvem-se na consecugéo
dos objetivos organizacionais, desenvolvendo o seu trabalho com mais empenho, gerando

altos niveis de produtividade e qualidade dos produtos e servicos.

O presente relatério tem como objetivo descrever as tarefas realizadas durante o
estagio curricular na Enging — Make Solutions, S.A. e, paralelamente, estudar o papel da
satisfacdo e motivacdo dos colaboradores enquanto condicionante da qualidade e da
exceléncia. Neste &mbito, foi realizado um levantamento das percecfes dos colaboradores
da empresa relativamente a um conjunto de aspetos relacionados com as praticas
organizacionais implementadas na empresa. Para o efeito, foi aplicado um questionério

baseado no Modelo de Exceléncia da EFQM.

Os resultados evidenciam que, de forma geral, os colaboradores encontram-se
satisfeitos e motivados. No entanto, existem areas nas quais € necessario a organizacao fazer
um esfor¢o no sentido de melhor satisfazer as expectativas e necessidades dos colaboradores,
de forma a motiva-los, e assim, atingir niveis de exceléncia organizacional ainda mais
elevados. Com esse intuito, na concluséo sdo apresentadas algumas sugestdes de melhoria.
Concluiu-se também que o questionario usado foi bastante Util para avaliar a satisfacdo e
motivacdo dos colaboradores da organizacao, e certamente, sera, para a empresa, um 6timo

complemento de outros instrumentos utilizados no ambito dos processos de autoavaliacao.



Palavras-chave: Qualidade; Modelo EFQM; Recursos Humanos; Motivagéo; Satisfacao.



ABSTRACT

In a highly competitive market, such as the current one, people are the most

important “resource” of an organization, this can distinguish it from others competitors.

Quality management, considered today essential for the success of any
organization, is based on a set of principles that must be followed to achieve sustained and
consistent quality over time. Among these principles, people’s commitment gains special
importance, as the one that is most related to the theme of this report. In this sense, the EFQM
Excellence Model considers that organizational excellence is achieved based on employees

and other stakeholders, who should be involved in the improvement process.

Employee’s satisfaction and motivation at work are crucial variables for the
development of successful and quality organizations, that achieve excellence results.
Satisfied and motivated employees are involved in achieving organizational goals,
developing their work with more effort, generating high levels of productivity and quality of

products and services.

This report aims to describe the tasks performed during the curricular internship at
Enging — Make Solutions, S.A. and, at the same time, to study the role of employee
satisfaction and motivation as a condition of quality and excellence. In this context, a survey
was conducted of the perceptions of the company’s employees regarding a set of aspects
related to the organizational practices implemented in the company. For this purpose, a

questionnaire based on the EFQM Excellence Model was applied.

The results show that, in general, the employees are satisfied and motivated.
However, there are area in which the organization needs to make an effort to better meet the
expectations and needs of employees in order to motivate them, and to achieve even higher
levels of organizational excellence. With this in mind, some suggestions for improvement
are presented in the conclusion. It was also concluded that the questionnaire used was very
useful to assess the satisfaction and motivation of the organization’s employees, and it will
certainly be, for the company, a great complement to other instruments used in the scope of

the self-assessment processes.

Keywords: Quality; EFQM Model; Human Resources; Motivation; Satisfaction.
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CAPITULO I: INTRODUCAO

O presente relatorio tem como finalidade descrever o estagio curricular realizado
para a obtencdo do grau de Mestre em Gestao pela Faculdade de Economia da Universidade
de Coimbra. O estagio curricular, com uma duracdo de 18 semanas, decorreu no
Departamento de Qualidade e Recursos Humanos da Enging — Make Solutions, S.A., entre
22 de fevereiro e 28 de junho de 2021, em regime remoto, como consequéncia da situacdo

pandémica que o pais atravessa.

Em condigdes normais, o acolhimento e integragdo na empresa seriam realizados
presencialmente, ndo o sendo possivel, recorreu-se a videoconferéncia para a explicagdo das
informacdes mais relevantes. No entanto, a estagiaria visitou ocasionalmente o local de

trabalho, para se relacionar e familiarizar com o contexto empresarial da Enging.

O presente relatdrio descreve as principais tarefas realizadas durante o estagio e
analisa, em particular, a satisfacdo e motivacdo dos colaboradores da empresa a luz dos

requisitos e critérios de avaliacdo do Modelo de Exceléncia da EFQM.

Admitindo que as empresas procuram atingir a qualidade e a exceléncia para serem
mais competitivas no mercado global, rapidamente se apercebem da importancia que os seus

colaboradores tém neste designio.

De facto, a qualidade € de um modo geral uma “imposigdo crescente qualquer que
seja o mercado no qual a organizagdo se insere”, devendo a organizacdo “dispor dos meios
e recursos necessarios ao desenvolvimento de produtos e/ou servicos de qualidade e a sua
melhoria continua, por forma a acompanhar o crescente e natural aumento de exigéncia dos
seus clientes”(Pinto & Soares, 2018: 21).

A qualidade contribui para o sucesso de uma qualquer organizagédo, e 0 seu
reconhecimento € um fator distintivo e indicativo da preferéncia por determinados produtos

e/ou servicos (Pinto & Soares, 2018).

Para Pinto & Soares, (2018), a qualidade pode ser entendida como:

A filosofia e pratica de gestdo que se traduz no envolvimento de todos os que
trabalham na Organizacdo num processo de cooperacdo que se concretize no
fornecimento de produtos e servigos que satisfacam as necessidades e expectativas
dos clientes. E, portanto, a cultura da organizacio que permite fornecer produtos
e servigos capazes de satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes. (Pinto
& Soares, 2018: 21)



Ao mesmo tempo, “nenhuma organizagdo pode aspirar a obter a total satisfacdo dos
seus clientes e o reconhecimento dos seus parceiros e da comunidade que serve, se néo tiver

atingido, pelo menos, requisitos minimos da qualidade pretendida” (Antunes & Pires, 2006:
137).

Por sua vez, a qualidade depende, em boa parte, da qualificacdo e dos
comportamentos adotados pelas pessoas que trabalham na organizagcdo. Colaboradores
motivados atingem niveis de produtividade superiores, motivacdo essa, que resulta, em
grande medida, da atencdo dispensada por parte da gestdo. Por estas razdes é relevante que

a organizacdo conheca os niveis de satisfacdo e motivacao dos seus colaboradores.

O Modelo de Exceléncia da EFQM fornece as organiza¢des importantes referéncias
para a implementacdo e desenvolvimento de uma politica de recursos humanos adequada,
que promova a motivagdo, comunicacdo, participacéo, criatividade, inovacdo, melhoria,

conhecimento, respeito pelas pessoas, etica e equidade, formagéo e trabalho em equipa.

O presente relatorio encontra-se dividido em cinco capitulos, respetivamente
intitulados de “Introducao”, “Revisdo da Literatura”, “Descri¢ao do Estagio”, “Avaliagdo da

motivacao e satisfacdo dos colaboradores” e “Concluséo”.

Depois desta introducdo, o segundo capitulo é introduzido com uma
conceptualizagdo e contextualizacdo da qualidade, seguido da apresentacdo do Modelo de
Exceléncia da EFQM e de uma breve exposi¢cdo da importéncia das pessoas para o alcance
do sucesso sustentado. Por fim, integra uma abordagem & motivacdo e satisfacdo dos

colaboradores de uma organizacao, apresentando-se algumas condicionantes dessas.

O terceiro capitulo engloba a apresentacdo da empresa e da sua missao, visao e
valores, a sua estrutura organizacional, os seus produtos e servicos, e ainda, um topico
relacionado com o processo de certificacdo da Qualidade e SST na empresa. Conta também
com uma sec¢do dedicada a descricdo das tarefas desempenhadas durante o periodo de
estagio.

O quarto capitulo da énfase ao tema central do relatdrio, englobando a descri¢édo da

ferramenta aplicada para a avaliacdo da satisfacao e motivagdo dos colaboradores da Enging,

e a analise e tratamento dos dados obtidos.

Por fim, no capitulo referente as concluses, e realizada uma reflexdo sobre as
aprendizagens adquiridas, uma analise critica ao trabalho realizado, e ainda, uma

apresentacdo de sugestdes de melhoria para a organizacgéo.
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CAPITULO II: REVISAO DA LITERATURA



2.1. Qualidade

2.1.1. Conceito e Evolucéo

Nos dias de hoje, a qualidade é um termo bastante familiar, usualmente associado
a tendéncia para relacionar ou atribuir esta carateristica a produtos e servicos. No entanto, a
qualidade tem uma abrangéncia maior, decorrente, sobretudo, da consciéncia de que a
qualidade de produtos e servigos depende dos processos que 0s geram e das praticas que a
organizacdo implementa. Assim, progressivamente o ambito da qualidade alargou-se dos
produtos e servigos para a gestdo de processos e, mais tarde, para a organizacao no seu todo

(gestdo pela qualidade total).

Com uma enorme variedade de interpretacGes e usos, sdo muitos os autores que na

literatura apresentam diversas definicOes para este conceito (Dale, 2003).

A ndo existéncia de apenas uma unica definigdo possivel reflete a subjetividade
deste conceito, tornando dificil a obtencdo de uma defini¢do simples capaz de exprimir em

poucas palavras o seu significado (Dale, 2003).

Um breve enquadramento histérico da qualidade facilitard a compreensdo e a
interpretacdo deste conceito, interessando particularmente a sua evolucéo ao longo do século

XX, altura em que comegaram a surgir os “gurus” da qualidade.

Embora seja virtualmente impossivel identificar as origens remotas do movimento
da qualidade, parece consensual que para ele tera tido importancia o que se passou na Europa
Medieval no final do século XIlI, época em que 0s artesdos se comegaram a organizar em
guildast, responsaveis pelo desenvolvimento de regras rigidas para a qualidade dos produtos
e servicos. A par dessas, a existéncia de comités de inspecao reforcou a implementacéo das
regras, com a sinalizacdo das mercadorias em perfeito estado com uma marca ou simbolo
especial, da mesma forma que os artesaos assinalavam a mercadoria produzida com uma
segunda marca para possibilitar o rastreio da origem dos defeitos nesses produtos. Esta
pratica, dominante até a Revolucdo Industrial no inicio do século XIX, possibilitou a
diferenciacdo das reputacOes (positivas e negativas) dos artesdos, e simultaneamente
constituiu uma espécie de garantia da qualidade para os clientes, que jd na época

apresentavam um certo padréo de exigéncia (ASQ, 2021a).

1 Assim denominadas, as guildas eram associagOes ou sindicatos de artesdos e comerciantes que tinham a
responsabilidade de supervisionar as praticas do seu oficio.
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Durante esta fase, a qualidade era vista como uma atividade de autocontrolo, em
que os artesdos produziam pequenas quantidades de cada produto, sendo da inteira
responsabilidade deles o desenvolvimento de todas as atividades pertencentes ao processo
completo do produto, desde a concegdo, escolha de materiais, producdo a sua

comercializagéo (Carpinetti, 2017).

Fruto da Revolucéao Industrial, o inicio do século XX ficou marcado pelas teorias
de Administracdo Cientifica da Producdo de Frederick W. Taylor e pela necessidade de
producdo em massa, concretizada com a especializacdo dos artesdos em tarefas especificas.
Assistiu-se a uma mudanga consideravel das praticas de controlo da qualidade, que,
enguanto atividade externa a producdo, passou a ser realizada por inspetores de qualidade.
Se as atividades de inspecdo tém o objetivo de separar os produtos em perfeito estado dos
defeituosos, antes de serem enviados para os consumidores, as atividades de controlo da
qualidade (mais visiveis a partir dos anos 30) tém o propdsito de ir mais longe e procurar as
causas dos problemas. Os produtos que apresentavam defeitos seriam retrabalhados ou
descartados (Carpinetti, 2017). A qualidade era assim assegurada pela especializacdo dos

trabalhadores, e complementarmente com as auditorias e/ou inspecdes. (ASQ, 2021b).

E também no inicio do século XX, que a importancia atribuida a inclusio dos
processos? de producdo nas praticas da qualidade a tornam uma referéncia histérica. Walter
Shewhart, ao reconhecer que os processos industriais geram dados, e que esses podem ser
analisados estatisticamente, percebe que é possivel verificar se 0s processos estdo sobre
controlo (ASQ, 2021b). Dito de outra forma por Gomes, (2004), desenvolvido o modelo de
controlo estatistico da qualidade, e com recurso a aplicacdo de ferramentas estatisticas
capazes de efetuar a monitorizac¢ao da qualidade do processo de fabricacéo, determina-se de

forma simples o nivel de variagdo inerente a um processo produtivo.

A Il Guerra Mundial e todas as consequéncias dai resultantes revelaram ser um
marco também muito importante e impulsionador na evolucdo do conceito de qualidade. No
periodo pds-guerra, a producdo em larga escala era a principal preocupacdo da economia
americana e a desvalorizago do controlo da qualidade foi uma realidade (Gomes, 2004). E
entdo que a partir do final da década de 30, H. F. Dodge e H. G. Romig desenvolvem técnicas

para a inspecéo de lotes de produtos por amostragem, possibilitando a previsao da qualidade

2 Simplificadamente, processos sdo “sequéncias de atividades interligadas, com uma entrada e uma saida

claramente definidas e com resultados quantificaveis (quantidades, prazos, tempos de execugdo, etc.)” (Pires,
2016).



do lote a partir da qualidade da amostra. Como ferramenta de controlo da qualidade, esta
técnica de inspecdo por amostragem difundiu-se rapidamente, apresentando como vantagens

0 aumento da preciséo e a simplificacdo do processo de inspec¢éo (Carpinetti, 2017).

A multiplicidade de entendimentos existentes ao longo do século XX sobre a
qualidade e as préaticas de controlo associadas conduziu ao desdobramento deste conceito
em duas fases distintas. Conforme foi possivel compreender, e como evidenciado na Figura
1, a inspecéo e o controlo da qualidade foram os fatores marcantes até ao inicio dos anos 50.
Nesta fase, o foco principal da qualidade era o aperfeicoamento dos produtos e processos,
prestando-se especial atengdo ao cumprimento das especificacfes. Na segunda metade do
século XX, com os contributos de Juran, Feigenbaun, Deming, Crosby e Ishikawa, a pratica
de gestdo da qualidade passou a abranger as etapas mais a montante e a jusante do ciclo de
producéo, abarcando toda a organizacdo. Dai em diante, a nova visdo de qualidade passou a
concentrar-se na satisfacéo do cliente com base na adequacgéo do produto ao uso (Carpinetti,

2017), emergindo a chamada gestdo pela qualidade total.

Figura 1: Uma perspetiva do desenvolvimento da Qualidade.
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Fonte: Anténio et al., (2007). Gestédo da Qualidade: de Deming ao Modelo de Exceléncia da EFQM.

Como citado por Carpinetti, (2017), Juran entendia qualidade fundamentalmente
como adequacdo do produto ao uso, devendo nos esforgos para atingir a qualidade ser
incluidas todas as atividades relacionadas com o ciclo produtivo que possam acrescentar
qualidade ao produto, entre elas, o planeamento do produto, o projeto, o desenvolvimento, a
aquisicdo, a produgdo, a comercializagdo e o pos-venda. Segundo ele, todos 0s processos,
diretos ou indiretos, devem ser direcionados para o atendimento das expetativas do cliente,
de forma a proporcionar a sua satisfagdo. Assim, a definicdo de qualidade de Juran, reflete a

perspetiva de qualidade segundo a otica do cliente e/ou utilizador. Como ferramenta de
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gestdo, o modelo de custos por ele apresentado, explicitava os custos de falhas internas e
externas, que poderiam ser reduzidos através de investimentos em prevencao e inspecao. No
entanto, o seu contributo passou também pela criacio de uma metodologia para o
desenvolvimento de processos de gestdo da qualidade, dividida em trés fases: planeamento

da qualidade, controlo da qualidade e melhoria da qualidade (Gomes, 2004).

A contribuigdo de Feigenbaun fundamenta-se na divulgagdo do conceito “Controlo
da Qualidade Total”, expressdo que transmite a ideia de que a qualidade ¢é resultado do
esforco de todos os individuos que colaboram na organizacdo, englobando as atividades de

controlo de projeto, controlo do material recebido e controlo do produto (Gomes, 2004).

Por seu turno, Deming considerava crucial a mudanca das culturas organizacionais,
bem como os principios administrativos e de gestdo de recursos humanos. Assim sendo, 0s
catorze principios mencionados na filosofia de Deming séo particularmente direcionados aos
gestores, que deveriam ter a incumbéncia de motivar o esforco dos colaboradores para a
melhoria da qualidade e assegurar as condi¢fes que permitam que os esforgos individuais

resultem em melhorias ao nivel do sistema (Gomes, 2004).

Com um outro contributo fundamental, Crosby sustenta a teoria dos zero defeitos,
por considerar que a producdo sem defeitos depende principalmente da gestdo de recursos
humanos da organizacdo, que tem a responsabilidade de desenvolver uma consciéncia
coletiva orientada para a qualidade, motivar os colaboradores para a producdo com
qualidade, e ainda, reconhecer os seus esforcos para a melhoria da qualidade. E neste
contexto, que Crosby define qualidade como o nivel de conformidade do produto com as
suas especificacdes técnicas, acrescentando a nocdo de que a qualidade ¢ “gratis” e
compensa sempre 0 investimento, se se garantir que o processo vai produzir bem a primeira
(Gomes, 2004).

Com uma ampla visdo do conceito de qualidade, Ishikawa ofereceu um interessante
contributo tedrico focado no apoio a resolugdo de problemas de qualidade, materializando-
0 através do desenvolvimento de um conjunto de sete ferramentas da qualidade. Através do
Diagrama de Causa e Efeito, também intitulado de Diagrama de Ishikawa, procura-se a raiz
de uma falha de qualidade e exploram-se as suas causas. Considerando que deve haver a
participagdo e¢ o envolvimento de todos, o conceito de “circulos da qualidade” foi

desenvolvido para demonstrar a importancia associada a formacao de grupos de trabalho que



reinem periodicamente para a discusséo e resolucéo de problemas de qualidade existentes e

que afetam o seu dia-a-dia. (Gomes, 2004).

E desta forma que Ishikawa complementa o conceito, definindo gest&o da qualidade
como o “desenvolvimento, produgdo ¢ servigo de um produto, da forma mais econdémica,

util e satisfatoria para o consumidor” (Gomes, 2004: 14).

Na abordagem de gestdo da qualidade sdo frequentes as tentativas de eliminacao ou
simplificacdo dos procedimentos que ndo adicionam valor ao produto, servigo, organizagéo,

ou a outros (Lagrosen & Lagrosen, 2003).

A par de todas as definigcOes apresentadas pelos autores, a International
Organization for Standartization define qualidade como “o grau em que um conjunto de
carateristicas inerentes cumpre os requisitos” (Dale, 2003: 4). Significa isto que “a qualidade
dos produtos e servicos de uma organizacgdo € determinada pela aptidao para satisfazer os
clientes e pelo impacto, pretendido ou néo, sobre outras partes interessantes relevantes”
(Instituto Portugués da Qualidade, 2015).

2.1.2. Principios da Qualidade segundo a ISO 9001: 2015

Para obter qualidade de forma sustentada e consistente, € importante que a
organizacdo implemente um sistema de gestdo da qualidade. As normas ISO fornecem uma
base, seguida por muitas organiza¢des em todo o mundo, para implementar o sistema. Um
sistema de gestdo da qualidade conforme com os requisitos da 1SO permitira a organizagéo
cumprir de forma consistente os requisitos do cliente, oferecendo a possibilidade adicional

de o comprovar perante a sociedade caso opte pela sua certificagdo (Antunes & Pires, 2006).

Fundada em 1947, a International Organization for Standardization € uma
organizacdo independente, ndo governamental e internacional que tem como missao
“facilitar o comércio mundial promovendo a harmonizagdo global”. As normas
internacionais publicadas abrangem areas como a qualidade, ambiente, seguranca alimentar,

dispositivos médicos e seguranca de informagéo (APCER, 2015: 24).

Com varias alteracdes e edigbes ao longo dos anos, a ISO 9001:2015 é a norma que
estabelece os requisitos de um SGQ, sendo atualmente a mais reconhecida para a gestdo da

qualidade (APCER, 2015). E importante salientar que esta norma permite a certificacio de



um SGQ, atestando a capacidade da organizagdo para a garantia da qualidade dos seus

produtos ou servicgos aos clientes (Pinto & Soares, 2018).

A 1SO 9001 é fundamentada com base num conjunto de principios de gestdo da
qualidade. Segundo a ISO 9001:2015, sdo sete os principios de gestdo da qualidade: foco no
cliente, lideranca, comprometimento das pessoas, abordagem por processos, melhoria,

tomada de decisfes baseada em evidéncias e gestao de relacionamentos (APCER, 2015).

v’ Foco no cliente

A satisfacdo dos requisitos e das necessidades (explicitas e implicitas) dos clientes

e 0 esfor¢o em exceder as suas expectativas é o foco principal da gestdo da qualidade.

Uma vez que sO faz sentido as organizacdes existirem se tiverem clientes, a
identificacdo das necessidades atuais e futuras destes, bem como a atragéo e a retencdo da
sua confianga séo fundamentais ao alcance do sucesso sustentado da organizacdo (APCER,
2015; Pinto & Soares, 2018).

¥ Lideranca

A lideranga implica a capacidade para motivar as pessoas, ao inves de utilizar

somente a imposicao baseada na sua autoridade hierarquica (Carpinetti, 2017).

Um lider deve estabelecer unidade, quer no propdsito quer na direcdo, para que a
organizacdo atue como um todo. E também seu dever, a criacdo de condicdes que
possibilitem o comprometimento das pessoas nos objetivos da organizagdo. Dessa forma, a
organizacdo sera capaz de alinhar as suas estratégias, politicas, processos e recursos para o
alcance dos seus objetivos (APCER, 2015; Pinto & Soares, 2018).

v' Comprometimento das pessoas

As pessoas sdo o “bem” mais precioso de uma organizagdo, pois O
comprometimento e envolvimento destas gera inimeros beneficios. Contudo, estas atitudes
dos colaboradores e formas de estar perante o trabalho estdo dependentes do estilo de

lideranca da organizacdo (Carpinetti, 2017).

A existéncia de pessoas comprometidas, habilitadas, empenhadas e competentes ao
nivel da experiéncia, formacdo profissional e habilitagcbes académicas é crucial para

melhorar a capacidade de criar e proporcionar valor (APCER, 2015; Pinto & Soares, 2018).
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A competéncia das pessoas traduz-se nos resultados obtidos pela organizagéo, que
devem ser comunicados e reconhecidos, para que sejam apresentadas acoes de melhoria ao
nivel da confianca, satisfacdo e incremento de valores. Para o alcance deste principio, é
importante respeitar e envolver todas as pessoas a todos 0s niveis, procurando comunicar
corretamente, incentivar a colaboracao, contribuir para a discussdo aberta e partilhada e,

reconhecer as aprendizagens e contributos das pessoas (Lousas, 2018).

v" Abordagem por processos

A identificacdo, compreenséo e gestdo dos processos da organizacao traduz-se, sem
duvida, na melhoria do desempenho desta. Somente quando as atividades sdo controladas,
compreendidas e geridas como processos inter-relacionados, se atingem resultados
consistentes e previsiveis, de forma mais eficaz e eficiente (APCER, 2015; Pinto & Soares,
2018).

A definicdo de objetivos, o estabelecimento de responsabilidades, a garantia da
informacdo disponivel, bem como a gestdo dos processos, das inter-relacdes e dos riscos sao

prioridades a adotar para a execugdo desta abordagem (Lousas, 2018).

v’ Melhoria

A organizacéo deve focar-se na melhoria constante, para a conquista do sucesso. A
melhoria dos produtos e servigos fornecidos aos clientes e a preocupagdo com a sua
satisfacdo sdo essenciais para atingir resultados com eficacia. A organizacdo deve, assim,
agir perante as ndo conformidades e simultaneamente implementar acGes corretivas, tais
como educar, formar, estabelecer objetivos, e analisar o planeamento (APCER, 2015;
Lousas, 2018).

v’ Tomada de decisdes baseada em evidéncias

Quando as decisbes de uma organizacao se fundamentam na anélise e avaliacdo de
dados e informacdes, a partida serdo alcancados os resultados desejados. Embora a tomada
de decisdes seja sempre acompanhada de alguma incerteza, existe uma maior objetividade
quando estas se baseiam em factos, evidéncias e/ou analises de dados (APCER, 2015; Pinto
& Soares, 2018).
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v’ Gestdo de Relacionamentos

As organizacOes devem gerir as suas relagdes com os seus stakeholders?,
principalmente com os seus fornecedores de produtos e servi¢os, que muito influenciam o
desempenho organizacional. O sucesso sustentado é mais facilmente alcancado se a

organizacéo gere as relagdes com todas as suas partes interessadas (APCER, 2015).

Citando Nigel H. Croft, é relevante realgar que “a implementagao dos requisitos da
ISO 9001 é, e provavelmente continuara a ser, o ponto de partida para a maior parte das

organizagdes que procuram implementar qualquer sistema de gestdo formal” (APCER,

2015: 23).

Todavia, a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade, pode e deve ser
encarado por toda a organizagdo como uma mais valia, independentemente de o principal

objetivo ser ou n&o a certificagdo (Pinto & Soares, 2018).

Como mencionado pelos autores Pinto & Soares (2018), sdo diversos os beneficios
da implementagdo de um SGQ ao nivel da melhoria da relagdo com os clientes, da
diminuicdo dos produtos ndo conformes, do aumento da motivacdo dos colaboradores, da
reducdo dos custos de ndo qualidade, da melhoria do clima organizacional, e da melhoria da

imagem da organizacéo.

2.2. Modelo de Exceléncia da EFQM

Cada vez mais orientadas para a exceléncia, as organizacdes sentem necessidade da
implementacdo e melhoria dos modelos de gestdo e dos sistemas de controlo de gestéo,

sobretudo como forma de garantia de elevados niveis de desempenho (Pimentel & Pires).

H&a que considerar, no entanto, que organizagfes de exceléncia ndo se devem
preocupar somente com o apuramento de resultados financeiros positivos, mas igualmente
com os feedbacks dos seus stakeholders, que funcionardo como uma antevisdo do

desempenho futuro (Geada et al., 2012).

3 Séo considerados stakeholders, qualquer grupo ou individuo que é afetado ou que pode afetar a realizagéo
dos objetivos de uma organizacéo.
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Assim, com o objetivo de auxiliar as organizacGes a alcangarem o sucesso com base
na criacdo de valor sustentavel, a European Foundation for Quality Management
desenvolveu, em 1991, o designado Modelo de Exceléncia da EFQM. Segundo esta
entidade, organizagdes excelentes sdo aquelas que “alcangcam e sustentam excelentes niveis
de desempenho que atendem ou excedem as expectativas de todos os seus stakeholders”
(EFQM, 2012: 2).

Tendo em conta que este Modelo se concentra no progresso e na melhoria
significativa do desempenho organizacional, é crucial que a organizacdo identifique e
compreenda as lacunas existentes e analise possiveis solu¢des para as ultrapassar ou minorar
(EFQM, 2019).

O Modelo, apesar de muitas vezes ser utilizado pelas organizagbes para o
reconhecimento pelas préaticas de exceléncia, € também um meio para a valorizacdo da

aprendizagem, criatividade e inovacdo (Pimentel & Pires).

Com uma “visdo holistica da organizac¢do” (Pimentel & Pires: 23), o0 Modelo da
EFQM baseia-se de forma abrangente em varios aspetos da area da qualidade, permitindo

uma percecao sobre 0s varios dominios da organizacao e sobre os resultados obtidos.

Desenvolvido para poder ser aplicado em organizagdes de qualquer dimensdo,
setor, estrutura ou maturidade, o Modelo encontra-se atualmente implementado num grande

numero de organizacgdes, publicas e privadas de toda a Europa (APQ, 2021).

A mais recente versao do Modelo (2020) difere bastante da abordagem anterior, no
entanto, pelo facto de existir um numero reduzido de trabalhos e estudos cientificos
publicados no &mbito do Modelo Revisto, sera apresentada e usada neste trabalho a verséo
de 2013.

Posto isto, 0 Modelo de Exceléncia da EFQM é constituido por um conjunto de trés
elementos integrados: os conceitos fundamentais da exceléncia, que correspondem aos
principios basicos e fundamentais para uma qualquer organizacdo alcancar a exceléncia
sustentada; os critérios da EFQM, que ajudam as organizagdes a debrucarem-se sobre 0s
conceitos fundamentais para a sua conversao numa ferramenta de gestéo e, por ultimo, a
I6gica RADAR (Resultados, Abordagens, Desdobrar, Avaliar e Refinar) (EFQM, 2012: 2).

A utilizacdo conjunta destes trés elementos permite as organizagdes a realizacéo de
comparacdes com outras ja consideradas sustentaveis, que alcancaram a exceléncia, quer em

termos de resultados e estratégias, quer em termos de pontos fortes e fracos. Tenta ainda

12



assegurar o desenvolvimento de uma cultura organizacional primada pela exceléncia,
baseada em boas praticas no ambito da qualidade, inovagdes e bons resultados (EFQM,
2012). Assim, a correta aplicacdo do Modelo de Exceléncia EFQM garante que todas as
praticas de gestdo de uma organiza¢do formam um sistema coerente focado na melhoria
continua e na execucgdo da estratégia projetada (EFQM, 2012), constatando-se de uma forma
geral que “os reconhecimentos EFQM e a exceléncia ttm um impacto favoravel na

performance empresarial” (Pimentel & Pires: 23).

Para uma melhor compreensdo do Modelo, apresentar-se-do individualmente os
conceitos fundamentais da exceléncia e os critérios da EFQM, no entanto, considerando que
apos a analise e tratamento dos dados do questionario desenvolvido, ndo se adotou a Ldgica

RADAR, ndo sera apresentada esta abordagem de forma pormenorizada.

2.2.1. Conceitos Fundamentais da Exceléncia

Como base deste Modelo, os Conceitos Fundamentais da Exceléncia apresentados
na Figura 2 precisam de ser compreendidos, aceites e interiorizados a priori pelas
organizagdes para que estas vejam maximizados os beneficios da sua adogdo, com vista ao

alcance de elevados niveis de exceléncia.

Figura 2: Conceitos Fundamentais da Exceléncia

@ _Acroccentar Valor para os Clientes

Sustentar Resultados Notdveis ®

@ Construir um Futurg
Sustantaval

Ter éxita através do @
Talento das Pessoas

® Desenvolver a Capacidade
Organizacional

Garir com Agilidade @

® Aproveitar a Cria tividade e a Inovacao

Liderar com Visdo, Inspiracao & Integridade @

Fonte: (EFQM, 2012). EFQM Excellence Model.
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v Acrescentar Valor para os Clientes

Organizacdes excelentes empenham-se na construcdo de relacionamentos
saudaveis e de longo prazo com os seus clientes, tentando conhecé-los e entendé-los, de
forma a ser possivel antecipar e atender as suas necessidades, expectativas e oportunidades
(EFQM, 2012).

Portanto, é importante identificar os atuais e potenciais grupos de clientes, conhecer
as suas necessidades, expectativas e requisitos e oferecer propostas atraentes e sustentaveis.
E igualmente crucial que a organizac&o retenha pessoas com competéncias e autonomia para
analisar e monitorizar as experiéncias e perce¢des dos clientes e responder adequadamente
a qualquer feedback. Também, um dialogo aberto e transparente com os clientes e o
envolvimento destes no desenvolvimento de produtos, servigos e experiéncias inovadoras
sdo carateristicas de organizacdes de exceléncia. Além disso, a comparagdo com outras
organizacOes de referéncia apresenta muitos beneficios, entre eles, o conhecimento dos seus
pontos fortes e a identificacdo de oportunidades de melhoria para maximizar a criacdo de
valor para os clientes (EFQM, 2012).

v’ Construir um futuro sustentavel

Organizagdes excelentes preocupam-se com 0 seu impacto no mundo, ao
promoverem o desenvolvimento de boas condi¢Ges economicas, ambientais e sociais das
comunidades em que estao presente na prossecucdo da melhoria do seu desempenho (EFQM,
2012).

As organizagOes devem assim, concentrar-se na sua visao, missao, valores éticos e
organizacionais e integrar o conceito de “sustentabilidade” econdmica, ambiental e social na
sua estratégia, considerando sempre as pessoas, 0 planeta e o lucro como referéncias (EFQM,
2012).

v’ Desenvolver a capacidade organizacional

Organizacdes excelentes ampliam as suas capacidades, através de uma gestdo de
mudanca eficaz tanto no seu interior, como para além das fronteiras organizacionais. Com
um sistema de gestdo eficaz, a partida as necessidades e expectativas das partes interessadas
sdo satisfeitas (EFQM, 2012)
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Assim sendo, as organizacdes devem identificar e analisar as suas atuais e
potenciais capacidades, e averiguar quais as que tém de ser desenvolvidas para atingir os
objetivos estratégicos. Apoiadas numa cultura de melhoria continua dos colaboradores € no
trabalno em equipa, as organizagbes devem garantir a disponibilidade de recursos
financeiros, fisicos e tecnoldgicos para apoiar o desenvolvimento organizacional (EFQM,
2012).

Resumidamente, através do desenvolvimento da capacidade organizacional, as
organizagdes sdo capazes de efetuar uma gestéo eficiente e eficaz, associada a uma facilidade
acrescida de cumprimento das metas e objetivos definidos para o curto, médio e/ou longo
prazo. Quando necessario e possivel, introduzem acGes de melhoria, como forma de manter

e atrair novos clientes e partes interessadas (EFQM, 2012).

v/ Aproveitar a criatividade e inovacao

Organizacdes excelentes aproveitam a criatividade dos seus stakeholders, e

apostam na inovacdo sistematica, sempre com foco na melhoria continua (EFQM, 2012).

No que concerne a este conceito, a criatividade e a inovacdo podem resultar do
envolvimento das partes interessadas, do uso do seu conhecimento e/ou de aprendizagens
assimiladas. Por isso, ao compreender o mercado e as oportunidades, a organizacao pode
desenvolver, testar e priorizar as ideias mais criativas e promissoras e transforma-las , num

prazo apropriado, em algo real e concreto (EFQM, 2012).

Embora se associe a inovacao aos produtos, ha que reconhecer no entanto que esta
também se aplica aos processos, a0 marketing, as estruturas organizacionais e aos modelos
de negoécios (EFQM, 2012).

v’ Liderar com visdo, inspiracdo e integridade

Organizacdes excelentes tém lideres capazes de delinear o futuro e de o fazer

acontecer com base na sua missdo, visao, valores e objetivos estratégicos (EFQM, 2012).

Os lideres de uma organizacdo de exceléncia inspiram as suas pessoas e priorizam
o envolvimento de todos, definem e comunicam a estratégia com clareza, tém a capacidade
de tomar decisdes sdlidas e oportunas, sustentadas nas informagfes disponiveis, na
experiéncia e no conhecimento, promovem a criatividade e a inovacao e, por fim, agem com

transparéncia e responsabilidade (EFQM, 2012).
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v Gerir com agilidade

Organizacdes excelentes tém a capacidade de identificar, perceber e responder
eficiente e eficazmente as oportunidades e ameacas do seu meio envolvente, e as

necessidades e expectativas dos seus stakeholders (EFQM, 2012).

Assim, é crucial que a organizacao identifique e compreenda as mudancas no seu
ambiente externo e construa potenciais cenarios, coloque em pratica as suas estratégias,
analise o desempenho atual e se concentre na maximizacao da sua performance através da
criatividade e inovacdo, e ainda que adapte rapidamente a sua estrutura organizacional para

a concretizacao dos objetivos estratégicos (EFQM, 2012).

v’ Ter éxito através do talento das pessoas

Organizacgdes consideradas de exceléncia “identificam e entendem as competéncias
necessarias, agora e no futuro, para implementar as politicas, estratégias, objetivos e planos
da organizagdo”, e efetuam o recrutamento e o desenvolvimento dos colaboradores por
forma a corresponder a essas competéncias. Ao ser atribuida importancia ao
desenvolvimento pessoal dos colaboradores, reconhece-se que estes contribuem para a
exceléncia com todo o seu potencial, demonstrando facilidade na adaptacdo a eventuais

mudancas operacionais ou pessoais exigidas pela organizacdo (EFQM, 2003:7).

As organizacdes excelentes procuram cuidar, recompensar e reconhecer as suas

pessoas como forma de assegurar o compromisso e a lealdade destas para com a organizacao.

Através de uma cultura baseada na partilha de valores, confianca, abertura e
empoderamento, os colaboradores sentem-se envolvidos na organizacéao, e de certa forma

motivados para criar e implementar ideias de melhorias (EFQM, 2003).

Assim sendo, as organizagdes excelentes tém de ser capazes de atrair, desenvolver
e reter as pessoas certas. Do ponto de vista dos colaboradores, um equilibrio saudavel entre
a vida e o trabalho, e por exemplo, o desenvolvimento das suas aptidGes e competéncias séo
fatores de que aumentam a sua satisfagdo e motivagao no trabalho. Por isso, as organizac¢oes
tém a incumbéncia de motivar o envolvimento das pessoas nos processos de melhoria e

inovacdo, e de reconhecer os seus esforcos (EFQM, 2012).

16



v’ Sustentar resultados notaveis

Organizacdes excelentes reagem e adaptam-se rapidamente as mudancas
vivenciadas, e alcancam resultados notaveis e sustentados que satisfazem as necessidades e

expectativas de curto e longo prazo de todos os seus stakeholders (EFQM, 2012).

Desta forma, para o alcance e o sustento de resultados notaveis, as organizagdes
devem procurar entender 0s seus principais resultados com base na missao, viséo e objetivos
estratégicos, implementar estratégias e politicas para o alcance dos resultados desejados, e
avaliar o conjunto de resultados alcancados para uma melhoria do seu desempenho futuro e

da satisfacdo das necessidades e expectativas das partes interessadas (EFQM, 2012).

2.2.2.Critérios da EFQM

O Modelo de Exceléncia da EFQM compreende uma estrutura ndo prescritiva
baseada em nove critérios, apresentados na Figura 3. Para a aplicacdo do modelo, é
importante ter conhecimento que estes critérios sao resultado dos conceitos fundamentais da

exceléncia e estdo divididos em dois grupos: os “Meios” ¢ os “Resultados” (EFQM, 2012).

Figura 3: Critérios da EFQM

Meios N Resultados

7
Pessoas Processos, Produtos e Resultados
Servigos Pessoas

Resultados do
Negécio

Lideranga

® EFQM 2012 Aprendizagem, Criatividade e Inovagao

Resultados
Clientes

Resultados
Sociedade

&
~

Fonte: (EFQM, 2012). EFQM Excellence Model.

Sdo cinco os critérios de “Meios” e abrangem as atividades e esfor¢os das
organizacOes, ou seja, 0 que fazem e como o fazem. Os restantes quatro sao critérios de
“Resultados” e dizem respeito aos resultados da organizacao, isto €, ao que estas alcancam
(EFQM, 2012). As organizagdes de exceléncia analisam esses “Resultados” através das

medidas de percecédo e por meio de indicadores de desempenho.
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Relativamente as setas evidenciadas na Figura 3, estas expressam a natureza
dinamica do Modelo e salientam que os “Resultados” sdo causados pelos “Meios” e os
“Meios” sdo melhorados com base no feedback dos “Resultados”, e ainda que, a
aprendizagem, criatividade ¢ inovac¢do contribuem para a melhoria dos “Meios”, e

logicamente para a melhoria dos “Resultados” (EFQM, 2012).

Assim, as organizagdes alcangardo os “Resultados” desejados se de facto, forem
implementados os “Meios” adequados, sendo possivel afirmar que, de certa forma existe
uma relacéo de causa-efeito entre aquilo que a entidade faz e os resultados obtidos (Pimentel
& Pires).

Uma organizacdo que utilize o Modelo, fara um diagndstico em cada um dos

critérios descritos em seguida.

v’ Lideranca

Os lideres de organizagdes excelentes moldam o futuro com base na misséo, viséo
e valores organizacionais e éticos, e partilham esses valores com os restantes membros da
organizacdo. Mesmo perante situacGes de mudanca, estes lideres tém a capacidade de se
adaptar de forma flexivel as situacdes e reagir em tempo Util, e se necessario de alterar a
direcdo da organizacdo e direcionar os seus colaboradores a adotar novos paradigmas
(EFQM, 2012; EFQM, 2003).

Lideres excelentes estdo focados em garantir o desenvolvimento, a implementagéo
e a melhoria continua do sistema de gestdo da organizacdo, em interagir com todas 0s
stakeholders, em reforcar uma cultura de exceléncia com as pessoas da organizacgdo, e ainda

em identificar e defender mudancas organizacionais (EFQM, 2012).

v’ Estratégia

Organizacdes de exceléncia integram a sua missdo e visao no desenvolvimento de
uma estratégia focada nas necessidades e expectativas, presentes e futuras, dos seus
stakeholders, e a par disso, desenvolvem politicas, planos, objetivos e processos para a
concretizar. A estratégia € criada com base em informagdes obtidas através da medicéo do
desempenho da organizacdo, pesquisas, aprendizagens e atividades externas, e é

implementada através de uma estrutura de processos-chave (EFQM, 2012; EFQM, 2003).
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v’ Pessoas

Organizacdes de exceléncia valorizam as suas pessoas e promovem uma cultura
que permite alcancar, de forma mutuamente benefica, os objetivos organizacionais e
pessoais. Dessa forma, as organizacGes desenvolvem, gerem e aprimoram todo o potencial
dos seus colaboradores, em termos individuais, coletivos e organizacionais (EFQM, 2012;
EFQM, 2003).

Além disso, sdo promovidos valores como a justica, equidade, igualdade e respeito,
e é fomentado o envolvimento e o desenvolvimento das capacidades das suas pessoas. Como
forma de motivacao dos colaboradores para o seu envolvimento e uso das capacidades em
prol da entidade, organizacfes excelentes preocupam-se com a assisténcia, comunicacao,

reconhecimento e recompensacao destes (EFQM, 2012).

Sabendo-se que a principal vantagem competitiva de uma organizagao se encontra
nas pessoas, pelo facto de recursos humanos dotados de conhecimentos e competéncias
serem o mais dificil de imitar por parte dos concorrentes, é essencial prestar muita atencao
a este critério, para se compreender a forma como a organizacao esta a utilizar o potencial
dos seus colaboradores para melhorar continuamente. Assim, € necessario avaliar como se
planifica e melhora a gestdo das pessoas, de que forma a experiéncia dos colaboradores €
desenvolvida por meio de qualificacdo e formacdo, como funciona a comunicacdo na
organizacao, de que forma os colaboradores e 6rgaos de gestao participam na definicdo de
objetivos e na revisdo das fungdes que desempenham, e ainda, como a gestdo promove a
participacao dos colaboradores na tomada de decisdes e na melhoria continua da organizacdo
(EFQM, 2012).

v’ Parcerias e Recursos

Organizacdes excelentes realizam parcerias externas e efetuam a gestdo dos
fornecedores e dos recursos internos, especificamente as financas, edificios, equipamentos,
materiais, tecnologias, informacdes e conhecimentos, de forma a apoiar a estratégia adotada
e o funcionamento dos processos. Simultaneamente, a organizacdo empenha-se na
compatibilizacdo das suas necessidades, atuais e futuras, com as da comunidades e do
ambiente no qual esta inserida (EFQM, 2012; EFQM, 2003).
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v Processos, Produtos e Servicos

Organizacdes excelentes desenvolvem, gerem e aprimoram 0S Seus processos de
forma sistematica, com o objetivo de criar valor e satisfazer, quer os seus clientes, quer 0s
restantes stakeholders. Em relacdo aos produtos e servi¢os, a organizagéo cria, desenvolve e
entrega-os aos clientes a pensar nas suas necessidades e expectativas, criando-se logicamente
um relacionamento de proximidade com estes (EFQM, 2012; EFQM, 2003).

v’ Resultados Clientes

Organizacdes excelentes alcangam bons resultados relativamente aos seus clientes,
0 que significa que as suas necessidades e expectativas foram atendidas e superadas (EFQM,
2012; EFQM, 2003).

Através das medidas de percecdo, os clientes demonstram subjetivamente o seu
nivel de satisfacdo em relacdo a organizacdo, a qualidade dos produtos e servi¢os e a relacédo
estabelecida entre ambos. J& os indicadores de desempenho oferecem uma viséo objetiva da
satisfacdo dos clientes, materializada por exemplo nas reclamacdes rececionadas pela
organizacdo (EFQM, 2012).

v’ Resultados Pessoas

Organizacdes excelentes alcangam e mantém resultados que atendem ou superam
as necessidades e expectativas dos seus colaboradores, revelando o seu nivel de satisfacao
em relacdo a organizacdo (EFQM, 2012; EFQM, 2003).

Tal como a satisfacdo dos clientes, também a satisfacdo dos colaboradores
compreende uma avaliagdo subjetiva através das percecdes, e outra objetiva com base nos
indicadores de desempenho. As percec¢Oes da satisfacdo dos colaboradores podem incluir, a
avaliacdo das condicGes de trabalho, pronunciando-se sobre aspetos como a comunicagéo, 0
envolvimento, a motivagdo, 0 empoderamento, o reconhecimento pelo trabalho realizado, o
estilo de gestdo e lideranca da organizacgdo, a participagdo na elaboracdo dos planos e
estratégia e no processo de tomada de decisdo e, a compatibilizacdo dos objetivos individuais
e organizacionais. Como medida interna utilizada pela organizacdo, os indicadores de
satisfacdo englobam a formagéo e desenvolvimento profissional, o grau de absentismo, 0s
acidentes de trabalho, as atividades de envolvimento, a comunicagéo interna, entre outros
(EFQM, 2012).
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v’ Resultados Sociedade

Organizacdes excelentes alcangam resultados que superam muito as necessidades e

expectativas dos seus stakeholders e da sociedade em geral (EFQM, 2012).

Assim, através das percecdes medem-se as opinides que a sociedade forma sobre a
atividade da organizacdo, a sua imagem e reputacao, o seu impacto ambiental, social, laboral,
etc., e recorrendo aos indicadores de desempenho é possivel conhecer objetivamente qual a

repercussdo da organizacao na sociedade (EFQM, 2012).

v Resultados do Negdcio

OrganizagOes excelentes alcancam e mantém O6timos resultados em relagdo aos
elementos-chave da sua politica e estratégia, 0 que genericamente revela que atenderam e
superaram as necessidades e expectativas dos stakeholders ligados ao negécio (EFQM,
2012; EFQM, 2003).

Para a avaliacdo deste critério sdo usadas terminologias especificas: os resultados
chave de desempenho e os indicadores chave de desempenho. O primeiro, que demonstra 0
real sucesso da organizacdo e da sua estratégia, compreende os resultados financeiros, as
percecOes dos stakeholders, e entre outros, o desempenho em relagdo ao orcamento.
Enquanto que os indicadores chave de desempenho medem a performance da organizacao,
e apoiam a monitorizagdo, compreensao, previsdo e melhoria dos resultados organizacionais
(EFQM, 2012).

Por comparagdo com a versao aqui reportada, o Modelo EFQM de 2020 requer
novas abordagens e um estilo de lideranca que garanta a gestdo da mudanca e das operacdes

com maior agilidade e melhores niveis de desempenho (Fonseca et al., 2021).

O novo Modelo apresenta uma estrutura baseada em trés dimensdes diferentes: a
direcdo (porqué), a execucdo (como) e os resultados (0 qué), com um total de sete critérios,
sendo igualmente usado o RADAR como ferramenta de avaliagdo. Repare-se que este novo
modelo adotou varios pontos de orientacdo da versdo anterior, sendo que 0S NOVos critérios
sdo: propdsito, visdo e estratégia; cultura organizacional e lideranca; envolvimento das
partes interessadas; criacdo de valor sustentavel, condugdo do desempenho e da
transformacéo; desempenho estratégico e operacional e, percecbes das partes interessadas
(EFQM, 2021).
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2.2.3. A importancia das pessoas

Ap0s esta breve apresentacdo do Modelo, facilmente se compreende que o objetivo
que uma organizagdo procura alcangar com a exceléncia é principalmente a melhoria da sua
competitividade e a satisfacdo dos seus diferentes stakeholders, entre eles os acionistas,

colaboradores, fornecedores, clientes e sociedade em geral (Alvarez, 2005).

Ndo ha davida que sendo o capital humano o recurso mais valioso de uma
organizacao, a Unica forma desta obter vantagens competitivas sustentaveis e ndo facilmente
imitaveis é através do desenvolvimento dos seus colaboradores (Alvarez, 2005).
Independentemente de a organizacdo ser do setor publico ou privado, a criatividade,
inovacdo e o potencial intelectual dos seus recursos humanos sdo carateristicas que marcam

a diferenca face aos outros recursos organizacionais (Carapeto & Fonseca, 2006).

Ja na altura, Thomas Watson, fundador da conhecida IBM, evidenciava a

singularidade dos recursos humanos dentro de uma organizacao ao proferir:

Acabem com os meus recursos financeiros, acabem com os meus prédios, retirem
a minha tecnologia, acabem com tudo..., mas deixem as pessoas em quem eu
investi e com quem trabalho, porque reconstruirei 0 meu império outra vez.
(Chouping, 2016: 11)

Esta afirmacdo comprova que a vantagem competitiva de uma organizagdo €
alcancada, por meio dos seus colaboradores, e ndo propriamente pelas inovacGes
tecnoldgicas ou recursos financeiros empregues, pois de facto sdo os recursos humanos que
efetuam pesquisas, concebem novas ideias, produzem, estdo em contacto com os clientes e

com o mercado, etc.

Num ambiente altamente competitivo, 0s recursos humanos de uma organizagao
sd0 o Unico ativo que realmente a pode diferenciar da concorréncia. E importante que a
organizagdo adote uma politica de gestdo de recursos humanos que envolva todos 0s
colaboradores na melhoria continua através da participacdo e do trabalho em equipa
(Alvarez, 2005).

As organizacdes tém de ser cada vez mais dindmicas e inovadoras, e para tal, devem
recorrer a criatividade dos seus colaboradores para a implementacdo de ideias discutidas no
seio organizacional. Ter uma equipa de pessoas que compreende a missdo, a visdo e a
estratégia da organizacdo € essencial para a mesma crescer de forma sustentavel (EFQM,
2009).
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Os excelentes resultados das organizacdes séo alcangados atraves da exceléncia da
lideranca e da estratégia, que se focam no desenvolvimento e aprimoramento das suas
pessoas e no estabelecimento de parcerias e processos para fornecer produtos e servigos que

agregam valor ao cliente (Alvarez, 2005).

Assim, qualquer organizacdo que pretenda alcancar a exceléncia deve estar
orientada para as suas pessoas, motivando-as, integrando-as e reconhecendo-as, para que
estas demonstrem interesse em compreender 0s processos e em se envolver na consecucao
dos objetivos (Alvarez, 2005), e, a par disso, a organizacdo deve efetuar a medicdo da

satisfacdo dos seus recursos humanos (Carapeto & Fonseca, 2006).

2.3. Motivacao e satisfacdo dos colaboradores

2.3.1. Motivacao

O sucesso organizacional estd dependente da motivacdo dos colaboradores para
usarem todos o seus talentos e habilidades em beneficio da organizagcdo (Mullins, 2005).
Porém, essa motivacao para o desempenho das tarefas deveria ser incutida em grande parte
pela organizagdo (Zarei et al., 2016). Mas afinal o que é a motivagdo? A resposta a esta
questdo é bastante subjetiva, por se tratar de um conceito que é analisado segundo diferentes

perspetivas.

Mitchel define motivagdao como “o grau em que um individuo quer e opta por se
envolver em certos comportamentos especificos™ (Mullins, 2005: 471). Apresentando o
conceito de outra forma, e como citado por Pereira, (2014), Robbins considera a motivacao
como o fator responsavel pela intensidade, direcdo e persisténcia de uma pessoa para
alcancar uma determinada meta. Ainda que existam diversas defini¢cdes de diferentes
autores, todos eles concordam que a motivacao se traduz num determinado comportamento

humano, o que significa que é a razdo de uma qualquer acéo.

Fazendo referéncia ao conceito de motivacao no trabalho, este é aqui apresentado
como um conjunto de forcas energéticas que tém origem no individuo ou fora dele, e que

dao origem ao comportamento de trabalho (Pinder, 2008).

# Traducdo livre da autora. No original: “the degree to which an individual wants and chooses to engage in
certain specified behaviours” (Mullins, 2005: 471).
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Assim sendo, e reconhecendo a importancia da motivacdo constata-se que uma
organizacdo apresentara bons resultados, se, para além de capazes e competentes, 0S seus
colaboradores estiverem motivados para o trabalho que desempenham. De notar que,
colaboradores motivados alcancam melhores resultados em termos de comprometimento,

desempenho e bem-estar (Zarei et al., 2016).

2.3.1.1. Principais teorias motivacionais

A complexidade da motivacdo e a inexisténcia de uma solucdo ou uma resposta
Unica para 0 que motiva as pessoas, levou que ao longo dos ultimos anos fossem efetuadas
pesquisas e desenvolvidas varias teorias que tentassem explicar a natureza da motivacgéo, de
forma a facilitar a compreensédo do comportamento de certas pessoas em determinado
momento. Estas teorias sdo muito importantes para 0s gestores, ja que evidenciam 0s
motivos que influenciam o comportamento e o desempenho das pessoas no trabalho
(Mullins, 2005).

As diferentes teorias da motivacdo humana dividem-se em teorias de contetdo e
teorias de processo. As teorias de conteudo enfatizam a natureza das necessidades e o que
realmente motiva o individuo no trabalho, sendo que as principais sdo: Teoria da Hierarquia
das Necessidades de Maslow, Teoria X e Y de McGregor e Teoria dos dois fatores de
Herzberg. Quanto as teorias de processo, estas concentram-se no processo motivacional e no

comportamento gerado pelas for¢as motivadoras.

2.3.1.1.1. Teoria da Hierarquia das Necessidades de Maslow

A proposicdo basica de Maslow assenta na ideia que “as pessoas querem o que
existe, querem cada vez mais e o que eles querem depende do que ja tém”® (Mullins, 2005:

480).

Maslow indica que as necessidades humanas sdo organizadas em cinco niveis numa
hierarquia de importancia em forma de piramide, conforme evidenciado na Figura 4
(Mullins, 2005).

® Tradugdo livre da autora. No original: “people are wanting beings, they always want more, and what they
want depends on what they already have” (Mullins, 2005: 480).
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Figura 4: Piramide das Necessidades de Maslow
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Fonte: Adaptado de (Mullins, 2005: 481). Management and Organisational Behaviour (7.2 ed.).

Nessa piramide, as necessidades fisiologicas sdo consideradas o nivel mais elementar
da existéncia humana, incluindo a satisfacao da fome e sede, o0 abrigo, o sono, e entre outros,
também o desejo sexual. As necessidades de seguranca envolvem a seguranca e a protecdo
contra danos fisicos e emocionais. As necessidade sociais, também chamadas necessidades
de amor, consistem na procura de relacionamentos interpessoais e sentimentos reciprocos,
abrangendo o afeto, amizade, aceitacdo e sensacdo de pertenca a um grupo. As necessidades
de estima incluem fatores internos como o respeito proprio, realizacao e autonomia, e fatores
externos como o0 reconhecimento e atencdo. Por ultimo, encontram-se na piramide as
necessidades de autorrealizacdo, que variam de pessoa para pessoa, e incluem o crescimento

e desenvolvimento pessoal (Mullins, 2005).

Segundo Maslow, sempre que uma necessidade € satisfeita deixa de ser um forte
motivador, tornando-se o nivel imediatamente a seqguir o dominante. Apenas as necessidades

insatisfeitas motivam uma pessoa (Mullins, 2005).

Na prética, a teoria da hierarquia das Necessidades de Maslow propGe que 0s

gestores identifiquem o nivel de satisfacdo das necessidades dos seus colaboradores, para
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assim, conhecerem a forma mais adequada de os motivar. Dessa forma, se por exemplo, as
necessidades basicas estiverem por satisfazer, uma quantia monetaria podera ser um

motivador importante para a satisfacdo dessas necessidades (Cunha et al., 2007).

Porém, a piramide das necessidades ndo apresenta uma ordem fixa, podendo em
alguns casos se verificar uma reversao da hierarquia. Demonstrando através de um exemplo,
uma pessoa que seja naturalmente criativa podera satisfazer primeiramente a sua necessidade
de criatividade e autorrealizag&o, sem ter as necessidades mais basicas asseguradas (Mullins,
2005).

2.3.1.1.2. Teoria X e Y de McGregor

McGregor acreditava que 0s gestores e as organizagdes tém uma visdo do ser
humano baseada em certas premissas, que se refletem num determinado comportamento em
relacdo aos colaboradores. Integrou no seu raciocinio duas visoes distintas do ser humano:
uma negativa, denominada de Teoria X; e outra positiva, chamada de Teoria Y (Robbins,
2006).

A Teoria X apoia-se numa visdo pessimista dos colaboradores, acreditando que
estes ndo gostam de trabalhar e sdo naturalmente desmotivados. Para tal, precisam de ser
coagidos, controlados ou ameagados com punigdes para o alcance das metas. Com um ponto
de vista oposto, assente numa visdo otimista dos colaboradores, a Teoria Y reconhece que
os colaboradores consideram o trabalho algo tdo natural como o descanso ou a diversao,

priorizando o sentido de responsabilidade e comprometimento (Robbins, 2006).

Assim, acreditando no valor das premissas da Teoria Y comparativamente com as
da Teoria X, pelo facto de o estilo autoritario reduzir a desmotivacdo a longo prazo,
McGregor prop6s algumas ideias para a maximizacao da motivacdo dos seus colaboradores,
sendo estas, a participacdo em tarefas desafiadoras, o envolvimento nas decisfes, mais

responsabilidade e um bom relacionamento do grupo (Robbins, 2006).

2.3.1.1.3. Teoria dos Dois Fatores de Herzberg

A teoria dos Dois Fatores de Herzberg (também conhecida por teoria bifatorial)

assenta na crenca de que a relacdo de um individuo com o trabalho pode determinar o seu
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sucesso (sentimento positivo para com o trabalho) ou o seu fracasso (sentimento negativo
para com o trabalho) (Robbins, 2006).

Herzberg considera que existem dois tipos de necessidades que influenciam o
comportamento das pessoas, denominadas na teoria por fatores motivadores e fatores
higiénicos. Os fatores motivadores provocam atitudes positivas face ao trabalho e aumentam
a satisfacdo dos colaboradores , enquanto os fatores higiénicos evitam atitudes negativas,
mas ndo provocam atitudes positivas, ou seja, evitam a insatisfacdo, mas ndo provocam a
satisfacdo (Cunha et al., 2007). Na verdade, “a forga desses fatores afetara o sentimento de

satisfacdo ou ndo satisfacdo, mas ndo de insatisfacdo”® (Mullins, 2005: 485).

No caso dos fatores intrinsecos ou motivadores, a satisfacdo no trabalho é alcancada
por individuos que apresentam sentimentos de realizacdo, reconhecimento ou
responsabilidade e que tém um trabalho em que é valorizado o progresso e o
desenvolvimento pessoal. Contudo, no caso de fatores extrinsecos ou higiénicos,
carateristicas como a superviséo, politicas da empresa, relagdo entre os colegas e superiores
hierarquicos, condicdes de trabalho e remuneracBes podem efetivamente conduzir a

insatisfacdo dos colaboradores no trabalho (Cunha et al., 2007; Robbins, 2006).

Para Herzberg, os gestores ndo devem procurar eliminar fatores higiénicos, pois
esta acdo evita somente a insatisfacdo dos colaboradores, mas ndo os motiva. Seguindo a
mesma logica, mesmo quando os fatores higiénicos sdo adequados, os colaboradores nédo
estdo insatisfeitos, mas também ndo estdo satisfeitos. Os fatores motivadores sdo assim
considerados 0s mais atraentes, pelo facto de apresentarem caracteristicas intrinsecamente
recompensadoras (Robbins, 2006; Mullins, 2005).

Independentemente da teoria motivacional, conclui-se que a produtividade e o
desempenho de um colaborador estdo intimamente associados a sua motivacao, e, por
conseguinte, a sua satisfacdo. Dessa forma, e uma vez que as pessoas sdo motivadas por
circunstancias distintas, a organizacdo deve compreender os fundamentos da motivagéo
humana, de forma a assegurar elevados niveis de motivacdo aos seus colaboradores, e,

simultaneamente, a maximizacao dos resultados organizacionais.

® Tradugdo livre da autora. No original: “The strength of these factors will affect feelings of satisfaction or no
satisfaction, but not dissatisfaction” (Mullins, 2005: 485).
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2.3.2. Satisfacédo

Um dos grandes desafios que as organizacgdes enfrentam esté relacionado com a

satisfacdo dos seus colaboradores no trabalho.

Na literatura sdo varias as defini¢cGes apresentadas para esta tematica tdo complexa,
mas citando Locke, a satisfacdo com o trabalho ¢ “um estado emocional positivo ou de
prazer, resultante da avaliacdo do trabalho ou das experiéncias proporcionados pelo
trabalho™” (Cunha et al., 2007: 180).

J& para Robbins, (2006: 66), a satisfacdo no trabalho diz respeito “a atitude geral
de uma pessoa em relacao ao trabalho que realiza”. A satisfagdo de um colaborador ¢ medida
pelas componentes afetivas e cognitivas de uma experiéncia de trabalho, o que significa que,
para além das atividades Obvias, o colaborador requer contacto com o0s seus colegas e
superiores hierdrquicos, a obediéncia a regras e politicas organizacionais, o alcance de

objetivos de padrbes de desempenho, a aceitacdo das condigdes de trabalho, entre outras.

O nivel de satisfacdo dos colaboradores com a sua organizacdo é uma das chaves
para 0 sucesso, e como tal, as preocupacdes e necessidades dos colaboradores devem ser
satisfeitas. Caso contrario, baixos niveis de produtividade, altos niveis de rotatividade,
absenteismo e mal-estar laboral sdo algumas das consequéncias desta insatisfagdo (Mabasa
etal., 2016).

2.3.3. Algumas Condicionantes da Motivacdo e Satisfacdo no
Trabalho

Partindo do principio que os colaboradores sdo a principal alavanca de uma
organizacdo, saber promover a sua satisfacdo e motivacao € algo cada vez mais importante.
A Gestédo de Recursos Humanos da organizacdo deve desenvolver medidas nesse sentido,

uma vez que, ndo é somente a remuneracao salarial que motiva totalmente os colaboradores.

" Tradugdo livre da autora. No original: “a pleasurable or positive emotional state resulting from the appraisal
of one’s job or job experiences” (Cunha et al., 2007: 180).
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v’ Planeamento e Recrutamento de Recursos Humanos

O desempenho e a satisfacdo de um colaborador com o trabalho tendem a ser
superiores quando os valores pessoais coincidem com os organizacionais. Dessa forma, 0s
colaboradores que apresentam valores idénticos aos da organizagdo sentem-se mais
satisfeitos por existir essa compatibilidade, sendo de certa forma mais valorizados e

recompensados pela organizacdo (Robbins, 2006).

Por isso, durante o processo de selecdo, as organizacGes para além de efetuarem
uma recolha das habilidades e experiéncias dos candidatos e uma avaliacdo da motivacao
para o desempenho da funcdo, também devem procurar potenciais colaboradores com
valores pessoais compativeis com os da organizacdo (Robbins, 2006). Alias, existem muitas
empresas que consideram mais vantajoso focar o processo de selegdo na procura de pessoas
com tracos de personalidades idénticos aos da dindmica da organizacdo, ao invés de

priorizarem as competéncias técnicas dos candidatos (Robbins, 2006).

Quer na Gtica da organizacdo, quer na dos candidatos, uma selecéo € eficaz quando
as carateristicas individuais do colaborador vdo ao encontro dos requisitos de trabalho.
Porém, ndo existindo uma adequagdo correta entre essas duas componentes, o desempenho

e a satisfacdo do colaborador sdo afetadas (Robbins, 2006).

A preferéncia pela contratacdo de pessoas com determinados padrdes de
conhecimentos, qualificacdes, aptiddes e comportamentos nao é suficiente para o alcance da
misséo da organizacao, devendo por isso esta estimular constantemente a motivagéo dos seus

colaboradores no contexto de trabalho.

v Identificacdo e desenvolvimento do conhecimento e das competéncias dos

colaboradores

Num mercado cada vez mais competitivo, a formacdo dos colaboradores é um
requisito basico para o bom exercicio das atividades profissionais, e para o desenvolvimento
e crescimento pessoal e organizacional. A formacdo continua evidencia, assim, a
importancia da renovacao e desenvolvimento de conhecimentos, competéncias e atitudes de
forma constante, de tal forma que os colaboradores estejam a par das inovacgdes, novas
tecnologias e processos. Em periodos de mudangas e turbuléncia, a formacgéo é mais do que
necessaria, é até uma exigéncia do mercado de trabalho, pois de facto estimula e adequa o

pensamento as carateristicas da situacdo em causa (Aguilar & Souza, 2019).
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Segundo Newman et al., (2011), colaboradores motivados tendem a aplicar os
conhecimentos e competéncias adquiridas durante o processo de aprendizagem de uma
forma mais eficiente, aumentando 0s sentimentos positivos pela organizagdo, 0 que
diretamente aumenta o comprometimento afetivo para com esta. Para os autores, a formacao
é encarada como um lago psicologico entre a organizacdo e os colaboradores, até porque
uma organizacdo que apresenta vontade de cuidar dos seus colaboradores, por exemplo
através da criacdo de oportunidades de desenvolvimento das suas capacidades, certamente
ird ser retribuida com comportamentos e atitudes positivas e favoraveis. De uma maneira
geral, quando os colaboradores percecionam que a organizacdo se importa com eles,

trabalham mais e estdo menos sujeitos a rotatividade.

Sao também varios os estudos que tém demonstrado uma relacdo positiva entre a
formagéo e a satisfacdo. Para uns, a aquisicdo de conhecimentos proporciona um aumento
da satisfacdo e da moral entre os colaboradores, pois quando estes tém este tipo de
oportunidades, sentem-se valorizados e desafiados, e adicionalmente mais satisfeitos.
Outros, retirando a mesma conclusdo, acreditam que a satisfacdo melhora a moral no
trabalho, a eficicia no processo produtivo, a vontade e a capacidade para adotar novas
tecnologias e métodos de producéo, a inovacao e a criatividade dos colaboradores, e a par
disso, fortalece a imagem organizacional e diminui a rotatividade dos colaboradores
(Lourenco, 2018).

Também ao nivel da relacdo existente entre a motivacdo dos colaboradores e o
alcance dos objetivos organizacionais, “um alinhamento entre os objetivos individuais e o0s
objetivos organizacionais predispdem o0s sujeitos a exercer elevados niveis de esfor¢o para
atender aos interesses organizacionais e, simultaneamente, atender aos seus proprios
interesses”. Significa isto que, a motivacao dos colaboradores € superior quando os objetivos

organizacionais sdo bem definidos e compativeis com os objetivos individuais (Real, 2014).

v Envolvimento e empoderamento dos colaboradores

O envolvimento dos colaboradores é um termo bastante genérico que abarca uma
grande variedade de técnicas, entre elas a participacdo dos colaboradores, a democracia no

ambiente de trabalho, a autonomia e o empowerment (Robbins, 2006).

Uma organizacdo deve incentivar a participacdo dos seus colaboradores, assim
como a execucdo de outras tarefas mais exigentes, de forma a alcancar o envolvimento e o

comprometimento (Tena et al., 2016).
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As pessoas, como “recursos” com conhecimentos e experiéncias tém interesse em
se envolver, podendo fazé-lo através da participacdo e da tomada de decisdes, por exemplo.
Desta forma, a organizacao ao fornecer oportunidades e estrutura para o envolvimento dos
colaboradores estara a encaminha-los para a satisfacdo no trabalho, resultando também em
maior eficiéncia ao nivel do desempenho organizacional (Mullins, 2005). Com um ponto de
vista semelhante, Robbins, (2006) acredita que por meio do envolvimento dos colaboradores
em certas decis@es da organizacdo e 0 aumento da autonomia e controlo sobre o seu proprio
trabalho, estes tornar-se-d40 mais motivados, mais comprometidos com a organizagdo, mais

produtivos, e a partida mais satisfeitos com o trabalho.

Entende-se por empoderamento ou empowerment, 0 processo de capacitar e
valorizar os colaboradores, através da atribuicdo de poder, autonomia, liberdade e
informacdes relevantes para que estes sejam elementos ativos na organizagéo, ajudando na
tomada de decisdes. De uma maneira geral, compreende-se que a autonomia dos
colaboradores é a base do empowerment, uma vez que 0s motiva e 0s torna mais capazes de

ter iniciativa e tomar decisdes (Castelo, 2012).

v' Comunicacao interna

Uma boa comunicacdo oral ou escrita é essencial para a eficacia de uma qualquer
organizacdo (Robbins, 2006). Nao basta simplesmente ter uma equipa de colaboradores
talentosos e competentes, se o fluxo de informacdo ndo funcionar ou se 0s processos de

comunicacgdo forem inadequados (Almeida, 2013).

A comunicacdo interna, ou seja, a comunicacao dentro do grupo de trabalho, é um
meio fundamental para a partilha das frustracfes ou sentimentos de satisfacdo das pessoas
da organizacdo, e é através dela que os colaboradores ficam a saber o que deve ser feito, qual
a qualidade do seu desempenho e o que fazer para melhora-lo, facilitando e aumentando
assim a motivacgdo destes na organizacdo. Como € natural, para o estabelecimento de metas
especificas e a respetiva transmissao do feedback do progresso em relacéo a estas, bem para
o reforco do comportamento desejavel é necessario que exista comunicacdo entre 0s

membros da organizacdo, o que contribui para estimular a sua motivacdo (Robbins, 2006).

De uma forma global, a comunicacéo interna encaminha os conhecimentos e 0s
saberes dentro da organizacdo, notado através do desenvolvimento e melhoria das atitudes e

comportamentos, das praticas com impacto nos processos e técnicas de trabalho e ainda, do
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enriquecimento de conhecimentos e competéncias para o desempenho laboral (Almeida,
2013).

De acordo com Melo, (2012), a falta de conhecimento sobre a organizacdo e a
auséncia de informacao, ¢ a principal causa dos conflitos internos, e como tal, s6 colocando
em pratica um plano de comunicagdo bem estruturado e planeado se percecionara o real nivel

de motivacéo e satisfacdo dos colaboradores.

Assente nessa logica, para motivar e satisfazer os colaboradores, é verdadeiramente
essencial que exista uma partilna de informacbes e conhecimentos para os manter bem
informados. S&o assim, concebidas organizacfes consistentes, com colaboradores mais
confiantes no desempenho das suas fungdes e mais centralizados num espirito de equipa,

onde todos caminham para a obtencdo de resultados positivos (Melo, 2012).

Com uma perspetiva semelhante, Almeida, (2013: 99) concorda que “a motivagao
parece estar ligada a comunicagdo interna”, uma vez que a comunicagdo interna ¢ um
contributo imprescindivel para a motivacdo dos colaboradores, e possivelmente para o

compromisso entre os colaboradores e a organizacao.

Com base nos argumentos apresentados, a comunicacéo interna pode ser vistacomo
uma &rea estratégica de grande importancia dentro das organizacgdes, que estimula a
integracao dos colaboradores, 0 comprometimento de todos na missdo, visdo e nos principios
empresariais, a abertura ao dialogo e a troca de informacdes e conhecimentos, com efeitos
benéficos previsiveis ao nivel da motivacdo dos colaboradores (Almeida, 2013). Dessa
forma, é preciso que as organizac¢des reconhecam que, se transmitirem as informacdes aos
colaboradores e se souberem ouvi-los, eles envolver-se-do mais com o trabalho e empenhar-

se-d0 no alcance das metas organizacionais.

v Reconhecimento e compensacéo

As organizagbes contam com varias formas para recompensar 0S Seus
colaboradores, um reconhecimento, um prémio, um aumento salarial, ou uma promocdo para
as posicOes organizacionais onde os desafios sao maiores, séo alguns dos exemplos (Serras,
2014). Também, o reconhecimento dos colaboradores numa organizagdo assume diversos
formatos, desde por exemplo um “muito obrigado” espontdneo a um programa formal de

elogio publico (Robbins, 2006).
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Os resultados de uma organizacdo podem ser significativamente mais elevados se
esta atribuir importancia a um sistema de recompensas, que premeie o esfor¢o das suas
pessoas de forma justa (Dias & Paraiso, 2011). Um dos principais objetivos da adoc¢do de
um sistema de recompensas € a atracdo, retencdo e motivacdo dos profissionais da
organizacdo, maioritariamente conseguido por meio de remuneracgdes justas e condi¢des que
proporcionam a realizacao pessoal e profissional (Serras, 2014). De facto, a integracéo deste
sistema reforca a motivacdo dos seus colaboradores, assim como a identificagdo com o

projeto da organizacdo (Dias & Paraiso, 2011).

As organizagOes ao recompensarem 0s seus colaboradores pelo desempenho e o
contributo que os mesmos tém na prossecucdo dos objetivos organizacionais, esperam deles
determinados tipos de comportamentos. Reciprocamente, em troca do seu comprometimento

a organizacdo, os colaboradores esperam obter recompensas desta (Serras, 2014).

Os colaboradores ndo valorizam as recompensas atribuidas de igual forma, uns tém
preferéncia por bens tangiveis, outros, pela retribuicdo emocional (Dias & Paraiso, 2011).
No entanto, Deming considerava que o reconhecimento e as recompensas Nndo monetarias
sdo muito importantes, descartando o pagamento de incentivos (Tena etal., 2016) pelo facto
destes poderem incutir um indesejavel sentido de concorréncia entre os colaboradores. Uma
vez que os colaboradores apresentam necessidades e interesses diferentes, é expectavel que
a organizacdo identifique quais as recompensas que realmente os estimulam, de forma a

conseguir motiva-los (Dias & Paraiso, 2011).

Os colaboradores exigem que os sistemas de remuneracdo e as politicas de
promocado sejam justos(as), e que atendam as suas expectativas. Dessa forma, quando os
colaboradores percebem que foram atendidas as suas exigéncias, tém maior probabilidade
de satisfacdo com o trabalho (Robbins, 2006), e de aumento do compromisso para com a

organizacédo (Tenaet al., 2016).

Assim, e conforme citado pelos autores Nascimento et al., (2019: 45), “as
recompensas sdo 0s motivadores mais poderosos de desempenho que levam a satisfacdo no
trabalho”, sendo crucial a introdugdo de sistemas de recompensas, que gratifiquem os
colaboradores de forma justa e consistente, com o intuito de fortalecer a motivacao

individual e coletiva.
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O que é facto é que o sucesso de uma organizacao depende da motivagdo dos seus
colaboradores para usarem todos os seus talentos e habilidades no desempenho das suas
fungdes. Assim, colaboradores motivados empenham-se no alcance dos objetivos, na
mudanca, no uso das capacidades e no seu desenvolvimento e no dos outros, levando a um

aumento da produtividade e da qualidade da organizagdo (Mullins, 2005).

Também a satisfacdo dos colaboradores tem influéncia na produtividade, no
absenteismo e na rotatividade. Organizacdes com colaboradores satisfeitos tendem a ser
mais eficazes no trabalho, levando diretamente a uma maior frequéncia e uma menor
rotatividade dos seus membros. Embora faga mais sentido, que os funcionérios insatisfeitos
sejam 0s mais propensos para a ndo comparecéncia ao trabalho, existem outros fatores com

forte impacto, e que nestas condigdes fazem reduzir o absenteismo laboral (Robbins, 2006).

Portanto, de uma forma geral, a motivacao, a satisfacdo e o desempenho estéo
intimamente ligados, podendo ser visto como um sistema automatico que “passa pelo
seguinte percurso: estando motivado, o individuo sente-se satisfeito e estando satisfeito, mais

motivado estara para executar as tarefas profissionais com sucesso” (Chipuca, 2020: 233).
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CAPITULO IlI: DESCRICAO DO ESTAGIO
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3.1. Entidade de Acolhimento: Enging — Make Solutions, S.A.

3.1.1. Apresentacdo da Empresa

A Enging - Make Solutions, S.A. é uma empresa portuguesa pioneira na area das
tecnologias de monitorizacdo, que se dedica a criacdo e desenvolvimento continuo de

solucdes industriais de manutencao preditiva, automagao e instrumentacao.

Fundada em 2011, no &mbito da Incubadora de Empresas do Instituto Pedro Nunes,
a Enging usufruiu de condicBes que facilitaram o seu acesso ao mercado nacional e
internacional e ao sistema cientifico e tecnoldgico. Desde dessa data, a Enging encontra-se
sediada no Edificio C na Incubadora de Empresas do Instituto Pedro Nunes, em Coimbra.
Algumas das mais valias das empresas associadas ao IPN sdo o beneficio de apoio durante
a fase inicial de criacdo de novos projetos e o auxilio no aprofundamento de conhecimentos

em diversas areas como a qualidade, marketing e gestdo (IPN, n.d.).

A Enging tem vindo a crescer de forma sustentavel ao longo da sua histdria,
tornando-se uma unidade empresarial de referéncia a escala regional, nacional e
internacional. Conta com uma equipa jovem e dinamica, atualmente composta por vinte e
um profissionais colaboradores nas diversas sec¢Ges da empresa, altamente qualificada ao
nivel técnico-cientifico, especializada em técnicas de diagnéstico de avarias e de

manutencéo preditiva em sistemas eletromecéanicos.

3.1.2. Missao, Visao e Valores

A Enging - Make Solutions, S.A. apresenta como missdo o desenvolvimento de
solucdes industriais inovadoras, de forma a servir 0s seus clientes nas variadas areas em que
a empresa atua. Para a concretizacdo da sua missao, a empresa realiza uma escolha criteriosa
das areas de atuacao que possam ser pautadas pela inovacdo, internacionalizacdo e impacto
no ambiente industrial (ENGING, 2021a).

Tem como visdo ser uma empresa de referéncia & escala mundial na oferta de

solucgdes tecnologicamente inovadoras para a industria (ENGING, 2021a).

A organizagao rege-se por um conjunto de valores, que suportam a sua notoriedade

a nivel mundial, como a qualidade, competéncia, credibilidade, ética, transparéncia,
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honestidade, eficiéncia, sustentabilidade, envolvimento e parceria de todas as partes

interessadas, formacéo, valorizacao e respeito pelos colaboradores (ENGING, 2021a).

3.1.3. Estrutura Organizacional

Apresenta-se 0 organograma funcional da Enging — Make Solutions, S.A. (Figura
5), que representa graficamente a sua estrutura organizacional, definindo de forma clara a
relacdo hierarquica entre os diferentes departamentos, bem como, as relacBes de
comunicagdo na empresa. Esclarece, por ordem, a func¢do que cada colaborador desempenha

na organizagdo de acordo com o grau de competéncia.

No entanto, convem referir que apesar da hierarquia existente, ndo é denotada a
rigidez tipica do sentido tradicional do conceito, pois a relacdo existente entre 0s membros
da organizacéo é pautada pelo a vontade, partilha e interacdo. Independentemente da funcéo
ou departamento do colaborador, este participara em diversas atividades fora do seu trabalho
principal, uma vez que € atribuida especial importancia as suas capacidades, disponibilidade

e sentido de ajuda de todos.
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Figura 5: Organograma funcional da Enging - Make Solutions, S.A.
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Fonte: Elaboracéo da autora, com base na informac&o recolhida no Manual de Acolhimento da empresa.
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A propriedade da Enging reparte-se por um conjunto de socios, com um Conselho
de Administracdo (6rgdo de autoridade méaxima na instituicdo) constituido pelos acionistas
maioritarios Marco Ferreira e Martinho Simdes. Neste caso, como 0s acionistas participam

na Administracdo, a gestdo € mais cuidada e a relagdo custo-beneficio é otimizada.

A gestdo de topo estd também a cargo do CEO Marco Ferreira e do COO Martinho
Simdes, que se ocupam da gestdo global e estratégica da Enging, assegurando o
acompanhamento e coordenacdo sistematica da gestdo dos diversos departamentos. Sdo da
sua responsabilidade a definicdo de estratégias e politicas orientadoras para o funcionamento
de todos os departamentos e a supervisdo das suas principais atividades, promovendo
simultaneamente as ligacOes interdepartamentais. A Administracdo, tendo como prioridade
a garantia da rentabilidade da empresa, tem a competéncia de aprovar e acompanhar o Plano
de Negdcios e novos investimentos, bem como organizar e controlar as operacdes financeiras
e contabilisticas. Compete-lhe ainda, a revisao anual do Sistema de Gestdo da Qualidade e
Seguranca instituido na empresa (ENGING, 2021b).

A um nivel hierarquicamente inferior, e sob a alcada da Administracdo encontram-
se 0s restantes departamentos: Financeiro e Administrativo, Inovacdo, RMM e Ferramentas,
Qualidade e Recursos Humanos, Rede e Informatica, Logistica e Compras, Comercial,
Marketing, Operacional, Investigacdo e Desenvolvimento e Centro de Monitorizagéo.
Enquadrando estes departamentos no @mbito da organizacéo, todos eles se inserem num

escritério com um layout openspace.

O Departamento Financeiro e Administrativo compreende a execugdo das
atividades de controlo da contabilidade financeira e de custos da empresa, a gestdo dos
recursos, com vista a maximizacao da riqueza, dos investimentos e da compensacao entre 0s
riscos e o potencial retorno da empresa. Deve assegurar a regularidade técnica na area
contabilistica e fiscal, bem como, supervisionar os atos declarativos para a Segurancga Social
(ENGING, 2021b).

O Departamento de Inovacdo encarrega-se de desenvolver novos produtos e
solucdes com uma base criativa e inovadora e de colaborar com outros departamentos, para

investigar a existéncia de tecnologias que suportem as suas necessidades (ENGING, 2021b).

Quanto ao Departamento de Recursos de Monitorizagdo e Medicdo (RMM) e
Ferramentas, este € responsavel por verificar e calibrar os RMM utilizados nas diversas

atividades da empresa. Compete-lhe a realizagdo de verificacdes, inspecdes e operacdes de
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manutencdo preventiva as infraestruturas, equipamentos e ferramentas, bem como, a
comunicacdo a Administracdo de eventuais avarias e anomalias e apresentacdo de propostas
de melhoria dos sistemas utilizados (ENGING, 2021b).

O Departamento de Logistica e Compras é responsavel pela gestdo e selecdo dos
fornecedores, 0 estabelecimento de parcerias para grupos de compradores estratégicos, a
gestdo da politica de compras com base na otimizagdo da procura e despesa da empresa, e 0

reporte a Administragdo da performance da funcdo compras (ENGING, 2021b).

Em relagdo ao Departamento Comercial, este tem as responsabilidades de analisar
e responder as consultas dos clientes, realizar o interface com o cliente, gerir os meios de
publicidade e promogédo da empresa e adquirir informagdo sobre os mercados, produtos,
processos e concorréncia (ENGING, 2021b).

As principais atividades do Departamento de Operagdes consistem na
implementac&o e execucio dos projetos da empresa. E também funcio deste departamento
atuar de acordo com os melhores procedimentos de engenharia, conduta e seguranga na
implementacéo dos projetos (ENGING, 2021b).

O Departamento de Investigacdo e Desenvolvimento desempenha as seguintes
funcdes: gerir a gama de produtos e solucdes da empresa, e planear e executar o
desenvolvimento de novos produtos e solug¢des de acordo com as solicitacdes de mercado
ou estratégia da empresa (ENGING, 2021b).

O Departamento de Qualidade e Recursos Humanos, assume as funcdes de garantir
a implementacdo e manutencdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, com vista ao
cumprimento dos objetivos definidos e ao alcance da melhoria continua; fornecer
informacdes e resultados pertinentes a Administra¢do; organizar todos os documentos da
qualidade e legislacdo aplicavel a producéo; registo e acompanhamento de formacdes
introdutorias aos novos colaboradores. Compete-lhe também assegurar o plano anual de
auditorias da empresa e a sua participacdo nas mesmas, bem como sugerir acdes corretivas
e de melhoria em caso de existéncia de ndo conformidades. Este departamento assegura a
implementacdo do Sistema de Seguranca e Saude no Trabalho e a comunicacdo dos
requisitos legais, normas aplicaveis e documentagdo aos trabalhadores, e, garante ainda a
gestdo dos processos de recrutamento, selecdo e todos os restantes aspetos envolvidos e
relacionados com os recursos humanos da Enging. Assume também as funcdes de facilitar a

interacdo entre os varios departamentos, auxiliar a equipa respondendo a questdes praticas
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da rotina de trabalho, e, tratar de assuntos relacionados com os registos, formacdes e

desenvolvimento dos recursos humanos da organizacdo (ENGING, 2021b).

3.1.4. Produtos e Servicos disponibilizados

A Industria 4.0, também designada de Quarta Revolucdo Industrial, impulsionadora
da melhoria da eficiéncia e produtividade dos processos tém cativado as empresas para o
desenvolvimento de tecnologias para automacao e troca de dados. Especializada em técnicas
de diagnostico de avarias e de manutencdo preditiva em sistemas eletromecénicos, e
apostando nas mais recentes novidades tecnolégicas do mercado, a Enging consegue
oferecer solugdes inovadoras que protegem e monitorizam a condigdo operacional dos ativos
industriais, caso dos motores elétricos e dos transformadores de poténcia e de distribuicéo.
Com um outro foco, preocupa-se também com a seguranca das instalacbes e pessoas
associadas a esses ativos (ENGING, 2021a).

Neste sentido, com recurso a um conjunto de equipamentos tecnoldgicos,
designadamente a mala portatil e/ou o quadro, e a plataforma exclusiva ePreditMntc®, a
Enging disponibiliza seis tipos de solu¢des de monitorizacdo das condi¢des operacionais dos

ativos, sendo estas:
v EMS MCM (Monitorizacdo de Motores Elétricos)
v EMS TCM (Monitorizacdo de Transformadores de Poténcia)
v EMS OP-TCM (Detecéo de Falhas em fase aberta)
v EMS LP-TCM (Monitorizagao de Transformadores de Distribuicao)
v EMS PVM (Monitorizagdo Fotovoltaica)
v EMS WTM (Monitorizacéo de Turbinas Edlicas)

A Enging, através da ePreditMntc®, plataforma web de monitorizacdo totalmente
disruptiva, efetua uma detecdo online precoce e precisa, nao invasiva, em tempo real da
maioria das avarias e falhas nestes ativos industriais, através da técnica de manutencdo
preditiva baseada em variaveis elétricas e nas mais recentes tecnologias IOT (ENGING,
2021a).

Para a implementacdo plena das suas solugdes, a Enging adquire externamente a

estrutura fisica exterior desses dois diferentes equipamentos e configura as adaptacdes
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necessarias na sua estrutura interna. Concluidos pelos profissionais das areas de Engenharia
Mecanica e Eletrdnica da empresa, a mala portéatil e o quadro diferem bastante entre si em
termos de carateristicas, sendo facilmente integrados nas solucdes de tipologia MCM e
TCM. A mala portéatil, equipamento de presenga ndo constante e continua nas instalacdes da
empresa cliente, permitira, em conjunto com a plataforma online, monitorizar o estado do
ativo apenas naquele preciso e exato momento. Ja a implementacéo de solu¢Ges com recurso
ao quadro, equipamento presente continuamente nas instalagdes do cliente por determinado
periodo de tempo, possibilitara a monitorizagdo e acompanhamento em tempo real do estado

do ativo, obtendo-se informacdes reais a cada 15 minutos.

As solugdes disponibilizadas pela Enging integram a recolha e processamento dos
dados recebidos dos ativos industriais, bem como a respetiva andlise e envio para a
plataforma interface muito intuitiva, permitindo a visualizacdo dos resultados do diagnostico
da condicdo operacional dos equipamentos. De seguida, sdo realizados relatérios com a

identificacdo dos principais problemas detetados associados ao ativo.

O desenvolvimento destas tecnologias de monitorizagdo confere a Enging um lugar
de destaque sendo possivel com as solugbes que propde gerir com eficacia e identificar as
possiveis falhas num estado muito precoce, e consequentemente, evitar tempos parados ndo
intencionais e, consequente, elevados custos. Pelas vantagens e custo reduzido face as
tecnologias atualmente existentes no mercado, a gestdo dos ativos pode ser realizada de uma

forma mais econdmica, eficiente e simples.

Estas solucdes de monitorizacdo estdo presentes nos diversos paises e sdo
implementadas em conhecidas empresas de todas as dimensfes e industrias, incluindo a

elétrica, &gua, energia, renovavel, poder nuclear, petroquimica e industrial.

3.1.5. Certificacdo da Qualidade e da Seguranca e Saude no
Trabalho
Com os multiplos beneficios associados a adocdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade e Seguranca numa qualquer empresa, a certificacdo da Enging relativamente a

esses parametros constituiu-se como um requisito necessario para estar presente nos

mercados em gue atua.
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Nesse ambito, em 2018, a Enging iniciou o processo de certificacdo da Qualidade
com base na ISO 9001.: Sistema de Gestéo da Qualidade, sendo esta conseguida nesse mesmo
ano. Do mesmo modo, o processo de certificacdo da Seguranca e Satde no Trabalho baseado
na ISO 45001: Sistema de Gestdo da Seguranga e Saude no Trabalho, iniciou-se em 2020,

sendo a certificagdo alcangada em 2021.

O processo de certificacdo de uma empresa € composto por um ciclo de auditorias,
no 1° ano engloba a auditoria de certificacdo/renovacdo, e, no 2° e 3° anos, as auditorias de
acompanhamento. A auditoria de certificacdo/renovacao subdivide-se em duas fases: numa
primeira, é requerido um volume significativo de informagéao e avaliada a documentagao do
sistema de gestéo e verificado o cumprimento dos principais requisitos para avancar para a
fase seguinte. Num segundo momento, e até 6 meses apds a 12 fase, € avaliado o
cumprimento dos requisitos e a aplicacao e eficacia do sistema de gestdo definido. Apds o
resultado positivo dessa auditoria, & emitido o certificado pelo organismo certificador, que
atesta o reconhecimento do sistema implementado de acordo com as normas de referéncia.
Posteriormente, para manter a validade do certificado, é necessario realizar auditorias de
acompanhamento anuais, tambeém denominadas de auditorias intermédias, que tém como
objetivo verificar a manutencdo do funcionamento do sistema de gestdo existente e a
melhoria continua. Convém referir que apds o término deste ciclo, para a obtencdo da
certificacdo, quer na area da Qualidade, quer no ambito de SST, o processo volta a fase
inicial.

Comprometida com uma politica de Qualidade e Seguranca assente na perspetiva
de melhoria continua, a Enging estabelece os seguintes principios como linhas orientadoras
do seu sistema de Qualidade e Seguranca: focalizagdo nas partes interessadas, lideranca,
envolvimento das pessoas, colaboradores, abordagem por processos, eficiéncia, Qualidade e
Seguranca. Relativamente a focalizacdo nas partes interessadas, atribui-se especial
importancia a identificacdo das necessidades dos seus stakeholders, incluindo clientes e
colaboradores, no sentido de os compreender, satisfazer e exceder as suas expetativas.
Quanto ao principio seguinte, lideranca, a Administracdo da Enging, define politicas e
objetivos, promove um ambiente interno favoravel ao bom envolvimento das pessoas e
assegura o cumprimento de todos os requisitos legais e regularmente aplicaveis. Em relacédo
ao envolvimento das pessoas, principio crucial para a disponibilizacdo das suas
competéncias em beneficio da propria empresa, a Enging proporciona condigdes de trabalho

seguras e saudaveis para a prevencao de lesbes relacionadas com o trabalho. Quanto ao sexto
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principio mencionado, a Enging procura assegurar aos seus colaboradores uma logica
assente no seu desenvolvimento pessoal e bem-estar, com garantia da consulta e da sua
participacdo a todos os niveis e funcdes da empresa, bem como procura uma reducdo e/ou
eliminacdo dos eventuais perigos e riscos no ambito de Seguranga e Saude no Trabalho.
Relativamente a adogdo de uma metodologia baseada na Abordagem por Processos, ao
identificar e interrelacionar atividades, os objetivos tracados pela Enging séo alcancados de
forma mais eficiente. Um outro principio é a eficiéncia, pois uma otimizacdo dos custos e
uma rentabilizacdo dos recursos garante, dentro do possivel, um certo equilibrio econémico-
financeiro, e, consequentemente, o desenvolvimento sustentavel da empresa. Por ultimo,
quanto ao principio Qualidade e Seguranca, a Enging tem como objetivos manter a
implementacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade e Seguranga, alicercado nas normas ISO
9001 e ISO 45001, assim como alcangar a melhoria continua da sua eficacia e desempenho
global (ENGING, 2021b).

3.2. Estagio

3.2.1. Objetivos do Estagio

Os objetivos estabelecidos para este estagio curricular foram os seguintes:
)] Apoio administrativo e desenvolvimento de documentacéo afeta ao SGQS;
i) Acompanhamento e observacao de auditorias no ambito de SGQS;
iii) Execucdo de atividades praticas inerentes ao SGQS;

iv) Conducdo e participacdo na resolucdo de ndo conformidades e na
implementacdo de agOes corretivas, preventivas e de melhoria do sistema de

gestéo.
As tarefas previstas para este estagio foram as apresentadas de seguida:
i) Suporte nas areas formativas das areas de SST;

i) Suporte administrativo na manutengdo da informagdo documentada no
ambito do SGQS;

iii) Criacdo de Dashboard e outras ferramentas de gestédo da qualidade;
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iv) Participagdo na abertura das ndo conformidades estimadas, além da

monitorizacao e atualizacdo do registo de controlo;

V) Conhecimento e integragdo na empresa e articulagdo com o0s varios

departamentos;

Vi) Desempenho e desenvolvimento de ferramentas de prevencdo de ndo

conformidades;
vii)  Recolha e tratamento de Indicadores;

viii)  Andlise de custos inerentes a qualidade ou a falha desta.

3.2.2. Descricéo das tarefas e responsabilidades desempenhadas na
Entidade de Acolhimento

Durante o periodo de estagio foi possivel executar inimeras e diversificadas tarefas,
que permitiram adquirir novos conhecimentos. De notar que a responsavel do departamento
empenhou-se sempre em esclarecer 0 modo como realizar determinada tarefa, revelando
sempre total disponibilidade para ajudar a resolver qualquer situacdo que surgisse e

esclarecer eventuais ddvidas ou questdes.
Entre as atividades realizadas ha a referir:

i) Atualizacdo do manual de acolhimento da organizacao;

i) Desenvolvimento de newsletter sobre ruido e vibragdes no local de
trabalho;

iii) Transposicdo de questionario de consulta aos colaboradores no ambito de
SST em formato papel para plataforma de formularios online;

iv) Desenvolvimento de relatdrio sobre esse mesmo questionario;

V) Identificacdo de areas especificas consideradas preocupantes para
desenvolvimento de boletins informativos no futuro;

Vi) Elaboracéo de brochura sobre riscos quimicos;

vii) Pesquisa de informagbes sobre simulacros para eventualmente

desenvolver simulacro de sismo.
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Uma das primeiras tarefas realizadas foi a atualizagdo do manual de acolhimento
existente, atividade crucial para fornecer informacdes reais e facilitar o processo de
acolhimento e integracdo de novos colaboradores na organizacdo. Para tal, a estagiaria
procedeu a atualizagdo da seccdo reservada as principais responsabilidades de cada
departamento e do organigrama, tendo em consideracdo a combinacgédo das informacdes das
fichas de funcdes e de processos dos diversos departamentos da Enging. Este documento
proporcionara, numa fase inicial, de forma introdutéria e abrangente, toda a informacéo
essencial relativamente a empresa, incluindo boas-vindas ao novo colaborador, apresentagéo
da organizacdo e da estrutura organizacional, informacGes gerais, principios, normas e

procedimentos.

Num segundo momento, no ambito de Seguranca e Saude no Trabalho, foi
desenvolvida uma newsletter intitulada de “Ruido e vibragdes no local de trabalho”. Uma
vez que muitos dos colaboradores assumem fungdes na &rea operacional, em contacto
permanente com este tipo de situacdes, € importante divulgar-lhes os principais riscos a que
estdo sujeitos, bem como os cuidados a ter para uma minimizacdo da exposicdo, e
consequentemente uma prevencdo dos efeitos. Através de pesquisas realizadas, foram
abordadas na newsletter, as defini¢des de ruido e vibracGes, a abrangéncia do que pode ser
considerado ruido, as principais consequéncias para a nossa salde da exposi¢do a tal fator,
e ainda, feitos apelos de procedimentos corretos a praticar em contexto de trabalho. De
seguida, a responsavel do departamento enderecou o documento via e-mail aos

colaboradores da organizacéo.

Outra atividade realizada no ambito da implementacdo da 1SO 45001: 2018 —
Sistemas de Gestdo de Seguranga e Saude no Trabalho, consistiu na transcrigdo de um
guestionario de consulta aos trabalhadores em formato papel para uma plataforma de
formularios online, designada Google Forms, passivel de ser respondido digitalmente.
Anualmente, é solicitado aos colaboradores da Enging o preenchimento deste questionario,
com o objetivo de se aferir o nivel de conhecimento em relacdo a diversos itens e averiguar
as suas principais necessidades e exigéncias em termos de condigdes de SST. No entanto,
em funcdo da pandemia, e como forma de prevencéo, considerou-se essencial adotar um
novo formato de resposta, que, por sua vez, também facilitara 0 acesso as respostas e 0
apuramento e interpretacdo dos resultados por parte do departamento de Qualidade e RH.
Ap0s esta tarefa, e em conjunto com a responsavel, foi ainda enviado um e-mail aos 21

colaboradores da Enging, a solicitar a resposta ao questionario no prazo de 10 dias Uteis.
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Apods a obtencdo de todas as respostas, a atividade precedente passou pela
producéo de um relatério sobre o questionario de consulta aos trabalhadores no ambito
de SST. Nesse relatorio foram reforcadas as principais ideias e conclusdes, complementadas
com gréficos, para cada grupo de questbes: informagdo, formacdo e consulta ao nivel de
equipamentos de trabalho, movimentacdo manual de cargas, sinalizacdo de seguranca,
equipamentos dotados de visor, equipamentos de protecdo individual, ruido, agentes

quimicos e vibracdes.

Posteriormente, e no seguimento deste processo, elaborou-se uma listagem com a
identificacdo das questdes com respostas negativas ou nao aplicavel (n/a). Com o
objetivo de serem desenvolvidos boletins informativos no futuro, identificaram-se as areas
especificas do questiondrio nas quais 0s colaboradores demonstraram ter pouco

conhecimento.

Nesse contexto, dado que os colaboradores demonstraram ter pouco acesso a
informac&o sobre riscos quimicos, foi desenvolvida uma brochura com esse tema. Depois
de reunida a informacao com base na pesquisa efetuada e na visualizagéo das fichas de dados
de seguranca dos produtos (FDS), incluiu-se nesse documento os contactos de emergéncia,
0s pictogramas de perigo e o0s respetivos significados, as principais substancias quimicas
usadas na empresa e 0s respetivos sintomas especificos em caso de inalagao, contacto com
a pele, contacto com os olhos e ingestdo. Por fim, foi ainda adicionada a descricdo das
medidas de primeiros socorros, em caso de contacto com substancias potencialmente
perigosas. De referir que, dado o tema da brochura, apostou-se num template com cores
facilmente associadas a perigo, de forma a alertar e cativar os colaboradores a sua leitura.
Ap0s a aprovagdo pela Administragdo, remeteu-se um e-mail aos colaboradores com a

informacé&o reunida.

A estagiaria efetuou ainda uma pesquisa de informacfes importantes para a
realizacdo de simulacro para desenvolver oportunamente, reunindo dados tais como,
objetos e materiais necessarios, areas e colaboradores a envolver, bem como todos os
restantes aspetos necessarios e envolventes. Um simulacro é um evento de prevengédo e
seguranca que permite testar a eficacia do plano de emergéncia interno e influenciar e
aperfeicoar a atuacdo das pessoas perante uma situacdo de emergéncia real, caso de um
incéndio, inundacdo ou sismo, por exemplo. Dependendo da categoria de risco do edificio
empresarial, existe uma determinada periocidade pré-estabelecida para a realizagdo dos

simulacros. De referir que, com alguma regularidade, o IPN se responsabiliza pela
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organizacédo dos simulacros para as empresas pertencentes, no entanto, sendo a Enging uma
empresa certificada no ambito de SST, talvez seja importante realizar estes eventos

periodicamente de forma autébnoma.

Paralelamente, e para o enriquecimento deste relatorio de estagio, a estagiaria em
conjunto com a empresa considerou pertinente e Gtil o desenvolvimento de um
questionario de satisfacdo e motivacdo dos colaboradores da Enging. Dada a sua
importancia, apresentar-se-4 este instrumento de forma mais pormenorizada no capitulo

seguinte.
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CAPITULO IV: AVALIACAO DA MOTIVACAO E SATISFACAO
DOS COLABORADORES
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4.1. Metodologia aplicada

A metodologia utilizada para a avaliagdo da motivacdo e satisfacdo dos
colaboradores da Enging fundamentou-se num questionario, elaborado com base no Modelo
de Exceléncia da EFQM de 2013.

Visto que as pessoas sdo 0S recursos mais importantes de uma organizacao, este
estudo tem como objetivo entender e relacionar a motivacéo e satisfacdo dos colaboradores

com a perspetiva de exceléncia organizacional.

O questionario, em anexo, é composto por 57 questdes, 31 questdes pertencentes
ao critério “Pessoas” e as restantes 26 questdes, ao critério “Resultados das Pessoas”. Com
0 objetivo de analisar os principais influenciadores da motivagdo e satisfacdo dos
colaboradores da empresa, este questionario engloba os seguintes aspetos: planeamento e
recrutamento de recursos humanos, identificacdo e desenvolvimento do conhecimento e das
competéncias dos colaboradores, envolvimento e empoderamento dos colaboradores,
comunicagdo interna, reconhecimento e compensacao dos colaboradores e, por ultimo,
Seguranca e Saude no Trabalho. De referir que a abordagem da SST no questionario se deve
essencialmente ao facto de ser crucial avaliar as condigdes de saude e seguranca de trabalho

dos colaboradores, dado que a Enging é certificada nessa area.

Pelo facto de englobar questdes bastantes sensiveis, e de se pretender a obtencéo de
respostas 0 mais pessoal e sinceras possivel, este questionario foi desenvolvido de forma a
ndo serem revelados quaisquer dados que comprometam a identificacdo do colaborador em
questdo, sendo portanto um questionario de natureza andnima, confidencial e

intransmissivel.

O questionario inclui essencialmente questdes de escolha multipla, dicotémicas
(sim/nédo) e matriz. De forma complementar, considerou-se relevante incorporar também
questdes abertas, as quais estimulam os inquiridos a expressarem abertamente, com completa
liberdade e sem condicionantes, as suas opiniées e pensamentos ou sentimentos sobre o

assunto em questdo, permitindo a recolha de informacdes descritivas mais detalhadas.

Quanto as questdes fechadas do tipo matriz, estas sdo associadas as escalas de
avaliacdo, na qual é solicitado aos inquiridos que avaliem um ou mais itens (correspondentes
as linhas), utilizando um mesmo conjunto de opg¢des (correspondentes as colunas). Numa
fase inicial, ponderou-se a aplicacdo da Escala de Likert com 5 niveis de resposta, no entanto,

apos reflexdo e averiguando a possibilidade de existéncia de dificuldade na interpretacédo
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dessa escala pelos colaboradores e na avaliagdo dos resultados por parte da estagiéria,

recorreu-se a utilizacdo das duas seguintes escalas de avaliacdo:
v’ Baixa / Moderada / Elevada
v Insatisfeito / Pouco Satisfeito / Satisfeito / Muito Satisfeito

Dado que nestes ultimos tempos se tem assistido a uma restricdo das relagdes
interpessoais, com influéncia direta na comunicacgéo, fez todo o sentido introduzir neste
questionario na seccdo reservada a tal, uma questdo dedicada a comparacdo entre as
principais diferencas verificadas em termos de canais de comunica¢do usados pelos
colaboradores na fase pré-covid e na atual fase em que todos vivemos. O objetivo desta
questdo é avaliar se a qualidade da comunicacao existente se agravou com a pandemia, assim

como se os colaboradores se readaptaram a situagdo em causa.

O instrumento foi concebido pela estagiaria na plataforma de formularios online
Google Forms e aprovado pela Administracdo da Enging. Com uma duracdo media de
preenchimento de 20 minutos, o questionario foi administrado a todos os colaboradores,
através de envio de email com o respetivo link a solicitar o seu preenchimento no prazo de
7 dias Uteis, de 18 de maio a 26 de maio de 2021. Este método de preenchimento permite a
resposta de forma digital e 0 acompanhamento em tempo real do numero de respostas
obtidas. Dos 21 colaboradores com acesso a ao questionario, foram rececionadas 18

respostas.

O questionario aplicado é apresentado no Anexo 1.

4.2. Apresentacdo dos Resultados

4.2.1. Critério “Pessoas”

O critério “Pessoas” responde as seguintes questdes: “conhece a politica de
planeamento e recrutamento de recursos humanos?”; “o conhecimento e as competéncias
das pessoas sdo identificadas e desenvolvidas?”; “as pessoas estdo envolvidas e
empoderadas?”’; “existe uma boa comunicagao interna entre as pessoas da organizagao?”’;
“as pessoas sdo reconhecidas e compensadas?”’; e por ultimo, “as pessoas colaboram numa

organizacao que preza a Seguranca e Saude no Trabalho?”.
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v’ Planeamento e Recrutamento de Recursos Humanos

Quadro 1: Questdes relativas ao planeamento e recrutamento de Recursos Humanos.

Questoes:

1.1. Qual o nivel de qualificacdo profissional que considera que a Enging procura
preferencialmente para o recrutamento dos colaboradores?
1.2. A Enging privilegia pessoas com experiéncia para ingressarem na empresa?

1.3. A area para o qual foi contratado é a sua area de formacgéo académica?

Fonte: Elaboracdo da autora.

A avaliacdo deste subcritério passa pela interpretagdo das respostas as questfes
indicadas no Quadro 1. Analisando a Figura 6, apresentada abaixo, é possivel afirmar que a
maioria dos colaboradores, ou seja, 61,1% consideram que o nivel de qualificacdo
profissional que a Enging procura preferencialmente no processo de recrutamento € o
“Mestrado”, o que sugere a importancia dada ao recrutamento de colaboradores bastante
qualificados. Por outro lado, nenhum dos colaboradores inquiridos referiu que a empresa
procura recrutar recursos humanos com um curso técnico-profissional, ou com uma

qualificacdo ao nivel de doutoramento.

Figura 6: Nivel de qualificacdo profissional preferencial para o recrutamento de
colaboradores.

@ Curso Técnico-Profissional
@ Licenciatura

@ Mestrado

O Doutoramento

E Nao sei

Fonte: Elaboracdo da autora.
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Para o ingresso nas diferentes areas de trabalho, a organizacdo interessa-se
especialmente pelo recrutamento de profissionais com experiéncia na area, como € possivel
observar na Figura 7. Ainda assim, 4 dos 18 colaboradores inquiridos transmitem a ideia de

que a empresa ndo privilegia a contratacdo de trabalhadores experientes.

Figura 7: Preferéncia por pessoas com experiéncia para o ingresso na Enging.

ESim

@ Nao

Fonte: Elaboracéo da autora.

A par de todos 0s requisitos anteriores para o recrutamento de colaboradores,
interessa averiguar se a area de formacdo académica é um fator de exclusdo. Nesse sentido,
e conforme ilustra a Figura 8, verifica-se que a grande maioria dos profissionais foram
contratados com base na area de formacao académica. No entanto, 27,8% dos colaboradores

da Enging ndo exercem funcdes na area de formacdo académica.
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Figura 8: Contratagdo de colaboradores com base na &rea de formag&o académica.

ESim

@ Nao

Fonte: Elaboracdo da autora.

v Identificacdo e desenvolvimento do conhecimento e das competéncias dos

colaboradores

Quadro 2: Questdes relativas a identificacdo e desenvolvimento do conhecimento e das competéncias

dos colaboradores.

Questoes:

1.1.  Quando iniciou fun¢des no departamento a que pertence, beneficiou de manual
de acolhimento, formacédo ou outros?

1.2. Recebe por parte da empresa formacdo frequente especifica e adequada a
funcdo que desempenha?

1.3.  Como profissional, atualiza de forma individual o seu conhecimento fora do
contexto empresarial...

1.3.1. ...narespetiva area de formagao?

1.3.2. ...narespetiva area de trabalho da empresa?

Fonte: Elaboracdo da autora.

Para avaliar este subcritério, foram tidas em consideracdo as questdes presentes no

Quadro 2, acima apresentado.
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Constata-se que 83,3% dos colaboradores afirmaram beneficiar de uma ou varias
ferramentas facilitadoras do processo de acolhimento e integracdo (manual de acolhimento,
formacao e/ou outros) quando iniciaram fungGes nos departamento nos quais estéo inseridos
(Figura 9).

Figura 9: Acesso dos colaboradores ao manual de acolhimento, formacéo e/ou
outros no inicio de funcbes na Enging.

BESim

ENao

Fonte: Elaboracdo da autora.

Ao nivel da formacéo, e de acordo com as respostas dadas as questdes, quase todos
os colaboradores afirmaram que a Enging disponibiliza formacéo frequente, adaptada a
funcao que cada um desempenha nos departamentos da empresa. Complementarmente, fora
da formacéo proporcionada pela empresa, 16 colaboradores mencionaram atualizar de forma
individual e autbnoma as suas capacidades na respetiva area de formag&o, e 17 colaboradores

na respetiva area de trabalho da empresa (Figura 10).
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Figura 10: Atualizagdo do conhecimento dos colaboradores fora do contexto
empresarial de forma individual.

NA RESPETIVA éREA DE NA RESPETIVA AREA DE
FORMACAO TRABALHO

ESim BNao

Fonte: Elaboragdo da autora.

v Envolvimento e Empoderamento dos colaboradores

Quadro 3: Questdes relativas ao envolvimento e empoderamento dos colaboradores.

Questoes:

3.1. Sdo utilizados inquéritos ou outros meios para avaliar a sua opinido sobre diversos
assuntos relevantes para a empresa?

3.2. E solicitada a sua opinido relativamente ao estabelecimento dos objetivos e
prioridades do departamento a que pertence?

3.3. Considera que as sugestdes que propde para 0 seu departamento sdo estudadas e
implementadas?

3.4. Considera que as sugestdes que propde para a empresa sdo estudadas e
implementadas?

3.5. Tem autonomia para decidir como deve executar o trabalho no seu departamento?

3.5.1. Sesim, qual o grau de autonomia?

3.6. O trabalho em equipa é uma prética frequente na Enging?

3.7. Participa no processo de elaboracdo do plano de atividades da Enging?

Fonte: Elaboracdo da autora.
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A avaliagdo deste subcritério foi realizada com base nas questdes indicadas no
Quadro 3.

Verifica-se que a excecdo de 1 colaborador, todos os restantes admitiram que
empresa utiliza inquéritos e outros meios para avaliar as suas opinides sobre assuntos
relevantes, e que sdo solicitadas as suas opiniées sobre os objetivos e prioridades dos
departamentos nos quais se inserem. Apesar das respostas anteriores, 2 colaboradores
consideram que as sugestdes por eles propostas para a empresa e departamentos ndo sao
estudadas e consequentemente implementadas, conforme é possivel observar nas Figuras 11
el2.

Figura 11: Estudo e implementac&o das sugestdes propostas pelos colaboradores
para os departamentos.

ESim
@ Nao

Fonte: Elaboragdo da autora.
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Figura 12: Estudo e implementagéo das sugestdes propostas pelos colaboradores

para a empresa.

BSim

B Nao

Fonte: Elaboracdo da autora.

Todos os colaboradores da Enging afirmaram ter autonomia para decidir como o

seu trabalho deve ser executado, dos quais 10 colaboradores classificaram-na como

“Moderada”, e os restantes 8 colaboradores como “Elevada”, conforme € possivel observar

na Tabela 1.

Tabela 1: Grau de autonomia dos colaboradores para decidir como o seu trabalho deve ser executado.

Grau de autonomia dos colaboradores para decidir como o seu trabalho N° de
deve ser executado respostas
Moderada 10
Elevada 8
Baixa 0

Fonte: Elaboragéo da autora.

Apesar de todos os colaboradores admitirem que o trabalho em equipa é uma pratica

corrente, a percentagem que afirma ser ouvida na elaboragdo do plano de atividades da

Enging é substancialmente mais baixa (61,1%), o que pode denotar um menor envolvimento

dos colaboradores (Figura 13).
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Figura 13: Participag&o dos colaboradores no processo de elaboragdo do plano de
atividades da Enging.

BESim
B Né&o

Fonte: Elaboracdo da autora.

¥v' Comunicacao Interna

Quadro 4: Questdes relativas a comunicagao interna.

Questoes:

4.1.Considera que existe um bom clima organizacional na Enging?

4.2.Considera que existe a-vontade suficiente para comunicar com os seus colegas?

4.2.1. Sesim, avalie a qualidade da comunicacao existente?

4.3. Quais os canais de comunicacdo mais usados pelos colaboradores na empresa?
(responda a questdo, assinalando no maximo 3 opc¢des, quer para a fase pré-Covid,
quer para a atual fase de pandemia que o pais atravessa)

4.4. Avalie o nivel de apoio e encorajamento mutuo entre os varios colaboradores e

pessoas da Enging?
4.5. Os colaboradores séo informados sobre factos e situacGes relevantes da empresa?

Fonte: Elaboragdo da autora.

Para avaliar este subcritério torna-se pertinente considerar as questdes mencionadas
acima (Quadro 4), a partir das quais se verifica que, a maioria dos colaboradores (83,3%)
considera que o clima organizacional existente na Enging é positivo (Figura 14). Por outro

lado, e provavelmente resultado desse clima organizacional existente ser benéfico, todos os
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colaboradores afirmaram existir a-vontade suficiente para comunicar abertamente com os

restantes colegas de trabalho.

Figura 14: Clima organizacional bom/positivo na Enging.

BESim

@ Nao

Fonte: Elaboragdo da autora.

Por sua vez, e de acordo com a Tabela 2, este clima organizacional traduz-se numa

comunicagdo de qualidade “Moderada” e “Elevada”. Interessa ressalvar que nenhum dos

colaboradores considera que a comunicagao existente ¢ classificada de qualidade “Baixa”.

Tabela 2: Qualidade da comunicagéo existente com os restantes colaboradores.

Qualidade da comunicacao existente com os restantes colaboradores

N° de respostas

Moderada 10
Elevada 8
Baixa 0

Fonte: Elaboracéo da autora.

Quanto aos canais de comunicagdo usados na organizacdo, € bem notéria a

preferéncia por diferentes mecanismos nas duas fases evidenciadas (pré-covid e durante/pds

pandemia). Numa realidade pré-covid, os colaboradores mencionaram que os meios de

comunicagdo mais usados eram face-to-face/presencial, e-mail, telefone e chat online. A

atualidade é marcada pela recorréncia dos colaboradores a todos os canais referidos para

comunicar entre si, sendo estes, respetivamente por ordem de preferéncia, e-mail, telefone,

videoconferéncia, chat online, SMS, face-to-face e outros (Figura 15).
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Figura 15: Canais de comunicagdo usados pelos colaboradores na Enging.
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Fonte: Elaboracéo da autora.

Grande parte dos inquiridos consideraram que 0s membros da organizagdo se
ajudam e encorajam mutuamente, dos quais 66,7% classificam esse apoio e encorajamento
como “moderado” e 22,2% como “clevado”. Tal como evidencia a Tabela 3, apenas 2 desses

18 colaboradores o caraterizam como “baixo”.

Tabela 3: Nivel de apoio e encorajamento mutuo entre os varios colaboradores e pessoas da
organizagao.

Nivel de apoio e encorajamento mutuo entre os varios colaboradores e | Respostas
pessoas da Enging (n°% | (%)
Moderado 4 |66,7%
Elevado 12 | 22,2%
Baixo 2 111%

Fonte: Elaboragdo da autora.

Ainda ao nivel da comunicacdo na empresa, e conforme ilustra a Figura 16, apenas
2 dos colaboradores referiram nédo ser informados sobre factos ou situagfes importantes da

empresa.
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Figura 16: Transmisséo aos colaboradores de informacdes sobre factos e situagdes
relevantes da empresa.

BESim

@ Nao

Fonte: Elaboracdo da autora.

v' Reconhecimento e Compensacao dos colaboradores

Quadro 5: Questdes relativas ao reconhecimento e compensagédo dos colaboradores.

Questoes:

5.1.Considera que € reconhecido pelo trabalho que desempenha na Enging?
5.2. E recompensado de alguma forma pelo seu trabalho na Enging (excluindo a
remuneracao salarial)?

5.2.1. Se sim, qual a compensacao?

Fonte: Elaboracdo da autora.

Por Gltimo, para avaliar este subcritério sdo tidas em conta as questdes presentes no
Quadro 5, verificando-se que a excecdo de um colaborador, todos 0s restantes consideram-
se reconhecidos pelo trabalho que desenvolvem na Enging (Figura 17). No entanto, e
conforme ilustra a Figura 18, apenas 66,7%, correspondente a 12 colaboradores consideram-

se recompensados pelo seu trabalho (excluindo a devida remuneracéo salarial).
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Figura 17: Reconhecimento dos colaboradores pelo trabalho desempenhado na
Enging.

SIM NAO

Fonte: Elaboracdo da autora.

Figura 18: Recompensacao dos colaboradores pelo trabalho desempenhado na
Enging (excluindo remuneragéo salarial).

BESim

ENa&o

Fonte: Elaboracéo da autora.

No seguimento da analise a questdo anterior, dos 12 colaboradores que se
consideram recompensados é apontada a flexibilidade horaria e a existéncia de outras
regalias como as compensacOes mais frequentes (Figura 19). Note-se que se deu a cada

inquirido a possibilidade selecionar no maximo 3 op¢oes.
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Figura 19: Compensacdes frequentemente utilizadas pela Enging como forma de
recompensacdo dos seus colaboradores.

PREMIO MONETARIO

FLEXIBILIDADE HORARIA

DIAS DE FERIAS

AGRADECIMENTO PUBLICO

OUTRAS REGALIAS

Fonte: Elaboracéo da autora.

4.2.2. Critério “Resultados das Pessoas”

Ja o critério “Resultado das Pessoas” engloba as percegdes dos colaboradores sobre
0s assuntos relacionados com o planeamento e recrutamento de recursos humanos, a
identificacdo e desenvolvimento do conhecimento e das competéncias dos colaboradores, o
envolvimento e empoderamento dos colaboradores, a comunicacdo interna e

reconhecimento e compensacgdo dos colaboradores.

Quadro 6: Questoes relativas ao critério “Resultados das Pessoas”.

Questdes:

1. Conhece a misséo e visdo, com base nos valores da Enging?

2. Sente-se comprometido para com a Enging?

3. Considera que séo desenvolvidas as suas competéncias e capacidades?

4. Na sua opinido, a formacdo fornecida pela empresa é suficiente para aumentar o
seu conhecimento e desempenhar de forma eficiente e eficaz a sua funcdo no
departamento?

4.1. Sente necessidade de atualizar de forma auténoma e independente o seu

conhecimento através de formacdes fora da empresa?
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4.1.1. Se sim, suportaria 0s custos dessas formacgdes do seu préprio
rendimento?

5. Até que ponto sente que a empresa ajuda os colaboradores a atingir os planos e
objetivos individuais no prosseguimento dos objetivos organizacionais?

6. Reconhece que enquanto colaborador, trabalha numa empresa que respeita as
regras de Seguranca e Saude no Trabalho?
6.1.Se ndo, porqué?

7. Como se sente em relacdo ao horéario de trabalho estabelecido?

7.1. Normalmente, costuma fazer horas extra na empresa?
7.2. Até que ponto esta satisfeito com as condi¢des que a Enging oferece para
conciliar a sua vida profissional na empresa com a vida pessoal?

8. Considera que a Enging trata de forma justa e equitativa os seus colaboradores?

8.1. Se ndo, ja se sentiu discriminado?
9. No ultimo ano, tem faltado ao trabalho?
9.1. Se sim, quais 0S motivos?
9.2. Se ndo tem faltado, por vezes, sente vontade de faltar?
9.2.1. Sesim, Porqué?

10. Esta satisfeito com o seu ambiente de trabalho, relativamente aos seguintes fatores
(iluminacao, ruido, vibrac6es, temperatura, Equipamentos de Protecdo Individual
(EPI’s), ferramentas e equipamentos, e condicdes de higiene e seguranca)?

10.1. Os fatores anteriormente mencionados exercem repercussoes fisioldgicas e
psicoldgicas que afetam o desempenho do seu trabalho?

11. Como colaborador da Enging...

11.1. ... qudo satisfeito estd com a funcdo e o trabalho que desempenha?

11.2. ... qudo proximo ¢ a fungdo e o trabalho que desempenha atual do
desejado?

11.3. ... sente-se profissionalmente feliz?

11.3.1. Se néo, justifique a sua resposta.
11.4. ... sente-se profissionalmente realizado?

11.4.1. Se néo, justifique a sua resposta.

Fonte: Elaboracéo da autora.
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A avaliagdo do critério “Resultado das Pessoas” passa pela recolha, apresentagdo e
interpretacdo das percecdes dos colaboradores com recurso a todas as questdes do quadro

acima apresentado (Quadro 6).

No que concerne as formas de auscultacdo das opinides dos seus colaboradores, e
apesar de a Enging colocar ao dispor um conjunto de questionarios sobre diversas matérias,
importa realgar que nenhum dos desenvolvidos até ao momento abrange a satisfagéo e
motivacdo destes relativamente a todos os aspetos envolvidos no presente questionario. Para
medir a satisfacdo, sera usada em algumas questdes a seguinte escala: insatisfeito, pouco

satisfeito, satisfeito e muito satisfeito.

Primeiramente, e possivelmente pelo facto de a informacdo mais importante da
empresa constar no manual de acolhimento, todos os colaboradores inquiridos afirmaram ser
conhecedores da misséo, visdo e valores organizacionais da Enging. Quanto ao
comprometimento dos colaboradores com a empresa, conclui-se que apenas 1 resposta nao

revela um sentimento de compromisso para com a empresa.

Seguidamente, constatou-se que todos os inquiridos sentem que sdo desenvolvidas

as suas competéncias e capacidades.

No entanto, em relacdo a quantidade de formacéo fornecida pela empresa, 77,8%
dos colaboradores consideram-se apenas “satisfeitos”, e somente 16,7% “muito satisfeitos”,
0 que poderéa sugerir uma insuficiéncia de formacdo para o desempenho das funcdes com

eficiéncia e eficacia (Figura 20).

Figura 20: Satisfagdo dos colaboradores com a formacéo fornecida pela empresa.

B |nsatisfeito

E Pouco Satisfeito
O Satisfeito

O Muito Satisfeito

Fonte: Elaboracdo da autora.
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Nesse sentido, tal como demonstra a Figura 21, 11 colaboradores sentem
necessidade de recorrer a formacBes exteriores a empresa para aumentarem 0 Seu
conhecimento, dos quais 10 pessoas ndo se importariam de suportar, eles préprios, 0s custos

dessas mesmas formacdes (Figura 22).

Figura 21: Necessidade de atualizagéo do conhecimento dos colaboradores de
forma individual fora da empresa

38,9%
7 respostas @ Sim

61,1% B Na&o
11 respostas

Fonte: Elaboracéo da autora.

Figura 22: Disponibilidade dos colaboradores para o suporte dos custos dessas
formacoes.

12

10

SIM NAO

Fonte: Elaboracdo da autora.
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Seguidamente, pretendeu-se analisar a satisfacdo dos colaboradores relativamente
ao apoio fornecido pela empresa no desenvolvimento e alcance dos planos e objetivos de
cada individuo. A grande maioria (66,7%) sente-se “satisfeita”, apenas 22,2% “muito

satisfeita” e, os restantes 11,1% sentem-se “pouco satisfeitos” (Figura 23).

Figura 23: Satisfacdo dos colaboradores relativamente ao desenvolvimento dos
planos e objetivos individuais no prosseguimento dos objetivos organizacionais.

| Insatisfeito
@ Pouco Satisfeito
@ Satisfeito

O Muito Satisfeito

Fonte: Elaboracdo da autora.

No que concerne a questdo da satisfacdo relativa ao horario de trabalho
estabelecido, e seguindo a mesma escala de resposta, todos os colaboradores estdo
“satisfeitos” ou “muito satisfeitos”, o que aparentemente sugere uma satisfacao generalizada

de todos os envolvidos (Figura 24).
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Figura 24: Satisfagdo dos colaboradores em relacdo ao horério de trabalho
estabelecido.

@ Insatisfeito

E Pouco Satisfeito
O Satisfeito

O Muito Satisfeito

Fonte: Elaboracdo da autora.

Questionados se para além do hordrio normal de trabalho fazem horas
extraordinarias na empresa, a maioria dos colaboradores (72,2%) afirmou que sim (Figura
25).

Figura 25: Pratica de horas extra pelos colaboradores na Enging.

SIM NAO

Fonte: Elaboracdo da autora.
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Surgindo o interesse de analisar se o horario de trabalho estabelecido e as horas
extraordinarias trabalhadas pelos colaboradores permitem a conciliacdo trabalho/familia, foi
possivel obter-se os dados apresentados na Figura 26. Curiosamente, todos os colaboradores
exprimiram uma elevada satisfagdo relativamente as condigdes oferecidas pela Enging para
conciliar a vida pessoal com a profissional, sendo que 61,1% estdo “satisfeitos”, e os

restantes 38,9% “muito satisfeitos”.

Figura 26: Satisfacdo dos colaboradores relativamente as condicbes oferecidas
pela empresa para conciliar a vida profissional com a pessoal.

B Insatifeito

@ Pouco Satisfeito

O Satisfeito
O Muito Satisfeito

Fonte: Elaboracéo da autora.

De seguida, de forma a averiguar a existéncia de diferencas na abordagem e
tratamento dos colaboradores pela empresa, conclui-se que 2 dos 18 colaboradores
inquiridos consideram que ndo sdo tratados de forma justa e equitativa (Figura 27). Numa
questdo vocacionada para estes 2, ilustrada através de um grafico na Figura 28, é possivel
constatar que um destes colaboradores revela ja se ter sentido discriminado em contexto de

trabalho.
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Figura 28: Tratamento justo e equitativo dos colaboradores na Enging.
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Fonte: Elaboracdo da autora

Figura 27: Presenca de sentimento de discriminagdo dos colaboradores por parte
da Enging.

SIM

Fonte: Elaboracdo da autora.
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De forma a analisar o absenteismo laboral, definido como o atraso ou auséncia
(justificada ou ndo) do colaborador ao trabalho, optou-se por desenvolver nesse ambito um
conjunto de questdes. Nessas condi¢des, nenhum dos colaboradores auscultados faltou ao
trabalho no ultimo ano, no entanto, conforme ilustra a Figura 29, 33,3% sentem vontade de
o fazer, referindo essencialmente como motivo o cansago. Complementarmente, é
importante ter em consideracdo todas as respostas dos colaboradores, sendo por eles

2 ¢

apresentadas as seguintes justificagdes: “quando me sinto mais doente”, “porque acho que é
normal em qualquer ser humano! Dias de maior cansago, por exemplo”, “cansago”, “nem
todas as pessoas acordam com motivagao e vontade de trabalhar”, “tratar de assuntos
pessoais, utilizar servigos que funcionam em horario idéntico, outros”, e “simplesmente

parar e descansar. A carga tem sido muita”.

Figura 29: Presenca de sentimento de vontade de faltar ao trabalho.

B Sim

@ Nao

Fonte: Elaboracdo da autora.

No decorrer do questionario pretendeu-se também efetuar uma andalise ao ambiente
de trabalho da empresa e o respetivo impacto na satisfacdo e no desempenho dos
colaboradores. Neste contexto, consideraram-se 0s seguintes fatores: iluminacdo, ruido,
vibracgdes, temperatura, ferramentas e equipamentos, e condicdes de higiene e seguranca,
sendo que o grau de satisfagao predominante em todas as categorias foi “satisfeito” e “muito
satisfeito” (Figura 30). No entanto, aparentemente o ruido é considerado um dos fatores

menos positivos (2 dos colaboradores sentem-se “pouco satisfeitos” com este fator).
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Figura 30: Satisfacdo dos colaboradores com o ambiente de trabalho da Enging.
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Fonte: Elaboracdo da autora.

A partir destas respostas, interessa também averiguar um outro aspeto: os fatores
associados ao ambiente de trabalho exercem repercussdes fisioldgicas e psicologicas que
afetam o desempenho do trabalho dos colaboradores? Assim, através da Figura 31, verifica-
se que 38,9% dos colaboradores inquiridos acreditam que um ambiente de trabalho menos
favoravel os influencia negativamente em termos fisiologicos e psicoldgicos, e que

consequentemente, afeta os seus desempenhos laborais.

Figura 31: Repercussdes fisioldgicas e psicoldgicas do ambiente de trabalho no
desempenho do trabalho dos colaboradores da Enaina.

@ Sim

ENa&o

Fonte: Elaboracéo da autora.
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Para concluir, considerou-se bastante pertinente analisar o grau de satisfagdo dos
colaboradores relativamente a funcdo desempenhada, bem como sondar se 0s sentimentos
de felicidade e realizacdo profissional se mantém presentes. Olhando para a Figura 32, é
possivel retirar que 17 colaboradores se sentem “satisfeitos” ou “muito satisfeitos” com a
funcao e o trabalho desempenhado e, com a proximidade existente com trabalho e fun¢ées
ideais. Apenas 1 colaborador reconhece estar “pouco satisfeito” com as atividades exercidas

no ambito da sua funcao.

Figura 32: Satisfacdo dos colaboradores em relacdo a funcgéo/trabalho
desempenhado na Enging.

SATISFACAO COM A FUNGAO/TRABALHO  PROXIMIDADE ENTRE A FUNGAO/TRABALHO
DESEMPENHADO DESEMPENHADO ATUAL E O IDEAL

M Insatisfeito Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

Fonte: Elaboragdo da autora.

Rematando esta analise quantitativa com as questdes relativas aos conceitos de
felicidade e realizacéo profissional, e conforme ilustra a Figura 33, a maioria dos membros
sente-se profissionalmente feliz na Enging. Na sequéncia do questionério, 0s 2 colaboradores
que revelam ndo se sentir felizes, apontaram como justificagdes as seguintes: “ansiedade no
trabalho” e “motivagdes e objetivos pessoais ainda por realizar”. Sobre a realizagdo
profissional, 16,7% exterioriza ndo se sentir profissionalmente realizado na empresa,

argumentado que “as fungdes contemplam a execucao de tarefas repetitivas”, “quero chegar

mais longe de onde estou atualmente” e “motivagdes e objetivos pessoais ainda por realizar”.
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Figura 33: Presenca dos sentimentos de felicidade e realizagdo profissional.

FELICIDADE PROFISSIONAL REALIZAGAO PROFISSIONAL

ESim @N3o

Fonte: Elaboracdo da autora.

No capitulo seguinte, dedicado as conclusdes, sdo apresentadas algumas

recomendacdes e sugestdes e feito um balango do estagio realizado.
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CAPITULO V: CONCLUSAO

A realizacdo do estagio curricular na Enging — Make Solutions, S.A. foi de facto a
melhor opcéo para a conclusdo do Mestrado em Gestéo, na medida em que o contacto direto
com o mercado de trabalho permitiu consolidar o que foi aprendido durante o percurso

académico e adquirir novos conhecimentos, ndo so a nivel profissional como pessoal.

Com as restrigdes impostas pela pandemia, um dos grandes desafios da realizacao
deste estdgio de forma remota passou pela dificuldade em manter o foco, a disciplina e a
concentracdo. No entanto, a boa disposicdo e a disponibilidade imediata de todos os
colaboradores da entidade de acolhimento proporcionaram um agradavel ambiente de
trabalho, fazendo com que esses desafios fossem facilmente ultrapassados. Hoje considero
isso uma grande vitdria a todos os niveis, e sinto-me mais preparada para a entrada, que se

avizinha, no mercado de trabalho.

As tarefas realizadas durante o periodo de estdgio permitiram o uso e a aplicacdo
de conhecimentos adquiridos em unidades curriculares frequentadas na Faculdade de
Economia da Universidade de Coimbra, nomeadamente ‘“Planeamento e Avaliagdo da

Qualidade” e “Comportamento Organizacional II”.

Ao longo desta curta experiéncia, foram executadas diversas tarefas com algum
nivel de liberdade e autonomia, sendo sem duvida muitas as aprendizagens adquiridas.
Destaca-se a oportunidade de explorar todas as potencialidades da plataforma Google
Forms, quer no ambito das tarefas exigidas, quer no da producdo do tema do presente
relatorio. Além desta, a preparacdo de newsletters informativas e apelativas aos leitores,

permitiram estimular a escrita e a criatividade.

Ao nivel das competéncias desenvolvidas, destaca-se, como exemplo, a
comunicacdo. O facto de ter de realizar contactos e reuniGes através de diversos meios
permitiu desmistificar o receio da estagiaria interagir com pessoas ja experientes na area. O
sentido de compromisso e responsabilidade estiveram presentes durante todo este periodo, e

uma melhor organizagéo foi sem sombra de davidas uma competéncia adquirida.

Além disso, ao nivel organizacional, a estagiaria considera que esta experiéncia
proporcionou uma visdo mais ampla da organizacéo, e concretamente das importantes
funcdes e relagbes do Departamento da Qualidade e Recursos Humanos com todos os
restantes departamentos. Com todos envolvidos num processo de melhoria continua e de

alcance da qualidade, este departamento regista elevados niveis de satisfacdo dos seus
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clientes e reduzidas reclamacg6es, muito por conta das auditorias internas realizadas a saida

dos produtos para a garantia da conformidade com os requisitos.

Neste contexto, sabendo que as pessoas sd0 O ativo mais importante de uma
organizacdo para se obter a tal desejada qualidade e exceléncia, a opc¢ao pelo tema abordado
neste relatorio, a “motivagao e satisfagdo dos colaboradores numa perspetiva de qualidade e
exceléncia” deveu-se sobretudo a utilidade deste estudo para a empresa, mas também a

vontade de a estagiaria aprofundar os conhecimentos nessas areas.

Organizagdes que seguem 0 Modelo da EFQM gerem, desenvolvem e libertam o
pleno potencial das suas pessoas, em termos individuais, de equipa e organizacionais como
um todo. O questionério dirigido aos colaboradores da Enging com base no Modelo de
Exceléncia da EFQM, permitiu conhecer as percecdes da (in)satisfacdo dos colaboradores

sobre os varios parametros descritos, e avaliar a sua motivacgao.

Visto que até a data, a empresa ndo dispunha de qualquer instrumento neste ambito
que abrangesse todos os itens abarcados, esta poderd ser uma ferramenta bastante util. Ao
dar oportunidade de os colaboradores expressarem as suas opinides anonimamente, havera
uma maior abertura para que estes refiram obstaculos e constrangimentos que sentem no
exercicio das suas fun¢des. Desta forma, os colaboradores sentir-se-d0 mais valorizados e

motivados se existir uma rapida atuacao da organizagdo nos problemas por eles sinalizados.

Tanto quanto foi possivel aferir, 0 presente estudo € talvez dos primeiros a combinar
0s parametros abordados, num questionario de avaliacdo da motivacdo e satisfagdo dos
colaboradores. Como qualquer outro estudo, também este apresenta algumas limitacoes,
nomeadamente, a ndo abrangéncia de outros contetdos e itens que possam ser relevantes
para a analise e avaliacdo da motivacdo e satisfacdo dos colaboradores. Adicionalmente, ndo
tendo sido testado previamente e sendo as perguntas desconhecidas dos inquiridos, ; poder-
se-d0 ter obtido respostas menos realistas, resultantes da relatividade das opinides dos

colaboradores e das ambiguidades na interpretacdo das questdes do questionario.

De modo a enfrentar os desafios atuais, as organizacgdes devem apostar bastante nos
seus colaboradores, e principalmente, criar estimulos, de forma a motiva-los para que
possam alcancar, quer 0s objetivos organizacionais, quer os objetivos pessoais. Quando 0s
colaboradores estdo motivados, séo mais produtivos, agem com maior satisfacdo e tendem a

desempenhar as suas fungdes com melhores resultados, muitas vezes acima dos previstos.
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Ap0ds a analise dos resultados do questionario, e conciliando simultaneamente o
conhecimento resultante da integracdo na empresa e obtido na revisao da literatura efetuada,
a estagiaria reconhece alguns pontos criticos e propde a organizacdo algumas sugestdes a
desenvolver no sentido de melhorar o nivel de satisfacdo e motivacdo dos seus

colaboradores.

De uma forma geral, a Enging privilegia a contratacdo de colaboradores com
habilitacbes académicas ao nivel de mestrado, especificamente na area de trabalho que irdo
desempenhar, e, com experiéncia profissional. Porém, é do conhecimento da estagiaria, que,
quando conveniente, a organizacao efetua a contratacdo de colaboradores com habilitagdes
académicas inferiores. A estagiaria perceciona que, de facto, com base na exigéncia dos
requisitos sdo selecionados profissionais com excelentes perfis, constituindo uma forte
equipa, altamente competente nos diversos dominios, e que, conjuntamente com outros
fatores, contribuiré para o sucesso organizacional e o alcance da qualidade. De ressalvar que,
embora no geral os colaboradores estejam satisfeitos com a funcdo que desempenham e
considerem que o trabalho que realizam esta proximo do que idealizaram, sugere-se que
durante o processo de recrutamento a organizagéo esclareca ao maximo os candidatos quanto

as fungdes a desempenhar e, entenda também as suas motivacgoes.

Apesar de a Enging disponibilizar aos seus colaboradores formagéo frequente e
adaptada as funcbes desempenhadas, estes consideram-na insuficiente. Uma vez que se
revelam realmente interessados no desenvolvimento dos seus conhecimentos e
competéncias, sugere-se que a empresa aumente o volume de formacGes (gerais e
especificas), consideradas pertinentes para a evolucdo do individuo em termos pessoais e

profissionais.

Aparentemente, existe uma boa capacidade de comunicacéo entre os colaboradores
da empresa, subentendendo-se que esta ndo estd diretamente relacionada com os meios de
comunicacdo empregues. Como previsivel, de forma a reduzir os contactos sociais no
periodo COVID-19, verificaram-se restricdes na empresa ao nivel da comunicacao
presencial/face-to-face. Devido a possibilidade de os colaboradores de éareas ndo
operacionais desempenharem as suas func@es de forma remota, estes recorreram ao uso de
e-mail, telefone, videoconferéncia, chat online, SMS, ou outros, para comunicar entre si.
Neste ambito, a estagiaria sugere que, logo que possivel, a organizacdo adote a comunicacéo
presencial como padrdo, pois sera essencial em determinadas ocasides em que a

transparéncia e um nivel de entendimento mais elevado sejam criticos. De facto, séo
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bastantes os beneficios associados ao seu uso, tais como, o fortalecimento das relacGes de
trabalho, as melhores percecdes dos sentimentos das pessoas, e 0 favorecimento de processos

de inovagéo.

Considerando que o ruido gera alguma insatisfacdo nos colaboradores, e que
possivelmente afeta o seu desempenho, resta sugerir a organizacdo o reforco dos
equipamentos de protecdo individual auditivos dos colaboradores que trabalham na area
operacional. E, quanto aos colaboradores que laboram em escritorio, sugere-se a

implementacdo de um sistema de controlo ativo do ruido.

Por fim, mesmo que o absenteismo laboral ndo seja uma realidade vivida na Enging,
esta deve averiguar as causas que os colaboradores apontam para a vontade de faltar ao
trabalho. Nesse sentido, recomenda-se que a empresa tenha uma atitude empatica. Se
eventualmente, essa insatisfacdo estiver relacionada com as recompensas, a empresa devera
entender quais as necessidades e interesses que estimulam os seus colaboradores, por forma,
tanto quanto possivel, a motiva-los e satisfazé-los. Ainda nessa logica, os colaboradores da
Enging consideram-se maioritariamente reconhecidos, no entanto, muitos deles ndo se
consideram recompensados, possivelmente pelo facto das compensacgdes recebidas ndo os

estimularem totalmente. Aconselha-se, de igual forma, uma atencdo a estes aspetos.

Recomendo ainda que, ap0s a implementacao de algumas acdes de melhoria, , a

organizacao repita a aplicacdo do questionario, potencialmente dentro de um ano. o.

Termino esta fase, afirmando que o estagio representou uma experiéncia muito
positiva e enriquecedora, tanto a nivel pessoal como profissional, e espero que a minha
contribuicdo para a Enging tenha sido benéfica. Com a certeza de que o esforgo conduz ao
profissionalismo, é importante que estejamos motivados e satisfeitos com o trabalho que

desempenhamos e sempre atentos as exigéncias do mercado.
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Anexo 1 — Questionério: satisfacdo e motivacdo dos colaboradores da
Enging

Questionario: Satisfacao e Motivagao
dos Colaboradores da ENGING

Mo dmbito do Estagio Curricular do Mestrado em Gestdo da FEUC, e enquanto estagiaria no
Departamento de Qualidade e Recursos Humanos da ENGING, o presente questionario tem
como objetivo avaliar o grau de satisfagdo dos colaboradores sobre um certo nimero de
itens, de forma a ser alcancada a exceléncia com base na melhoria continua da
Organizagéo.

Este questionario € de natureza confidencial, andnima e intransmissivel, pretendendo-se por
iss0, que a sua opinido seja o mais pessoal e sincera possivel.

0 tempo esperado de preenchimento deste questionario é de cerca de 20 minutos.

A sua colaboragdo € essencial, agradecendo desde ja a sua participagao!

A. CARATERIZAGAO DO CRITERIO PESSOAS

1. PLANEAMENTO E RECRUTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

1.1. Qual o nivel de qualificacéo profissional que considera que a ENGING procura
preferencialmente para o recrutamento dos colaboradores? *

O Curso Técnico-Profissional
Licenciatura

Mestrado

Doutoramento

Mao sei

© O OO
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1.2. A ENGING privilegia pessoas com experiéncia para ingressarem na empresa’?

1.3. A &rea para o qual foi contratado é a sua area de formagéo académica? *

O sim
O Nao

2. IDENTIFICAGAO E DESENVOLVIMENTO DO CONHECIMENTO E DAS
COMPETENCIAS DOS COLABORADORES

2.1. Quando iniciou fungdes no departamento a que pertence, beneficiou de
manual de acolhimento, formagao ou outros? *

2.2. Recebe por parte da empresa formacéo frequente especifica e adequada a
fungdo que desempenha? *

(O sim
(O Néo
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2.3. Como profissional, atualiza de forma individual o seu conhecimento fora do
contexto empresarial... *

Sim Néo
2.3.1. .na respetiva area de O
formagdo?
2.3.2. ..na respetiva area de O

trabalho da empresa?

3. ENVOLVIMENTO E EMPODERAMENTO DOS COLABORADORES

3.1. Sac utilizados inqueritos ou outros meios para avaliar a sua opiniac sobre
diversos assuntos relevantes para a empresa? *

3.2. E solicitada a sua opinido relativamente ao estabelecimento dos objetivos e
prioridades do departamento a que pertence? *

O sim
(O Nao

3.3. Considera que as sugestdes que propde para o seu departamento sao
estudadas e implementadas? *
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3.4. Considera que as sugestfes que propbe para a empresa sao estudadas e

implementadas? *

O sim
(O Nao

3.5. Tem autonomia para decidir como deve executar o trabalho no seu

departamento? *

O sim
(O Nao

* Se respondeu Sim em 3.5, responda a questdo 3.5.1.

3.5.1. Qual o grau dessa autonomia? *

O Baixo

(O Moderado

O Elevado

3.6. O trabalho em equipa & uma pratica frequente na ENGING? *

3.7. Participa no processo de elaboracdo do plano de atividades da ENGING? *

O sim
O Nio

90



4. COMUNICACAQ INTERNA

4.1, Considera que existe um bom clima organizacional na ENGING? *

4.2, Considera que existe a-vontade suficiente para comunicar com os seus
colegas? *

O sim
(O Nao

* Se respondeu Sim em 4.2, responda a questdo 4.2.1.

4.2.1. Avalie a qualidade da comunicagao existente com os seus colegas. *

O Baixa

(O Moderada

O Elevada

91



4.3. Quais os canais de comunicagdo mais usados pelos colaboradores na
empresa?

(responda a questdo, assinalando as opgdes, quer para a fase pré-Covid, quer para a atual fase de
pandemia que o pais atravessa)

Pré-COVID-19 Atualmente
Face-to-face presencial ] ]
E-mail
Telefone
SMS

Videoconferéncia

Chat Online (WhatsApp,
LinkedIn, Facebook,
Instagram...)

O 0O 0O 0 0 0O
O 0O 0O 0 0O O

Outros

4.4, Avalie o nivel de apoio e encorajamento mutuo entre os varios

colaboradores e pessoas da ENGING? *

O Baixo

(O Moderado

(O Elevado

92



4.5. Os colaboradores s&o informados sobre factos e situagdes relevantes da
empresa? *

5. RECONHECIMENTO E COMPENSAGCAO DOS COLABORADORES

5.1. Considera que & reconhecido pelo trabalho que desempenha na ENGING? *

O sim
(O Nao

5.2. E recompensado de alguma forma pelo seu trabalho na ENGING (excluindo a
remuneracao salarial)? *

O sim
(O Néo

* Se respondeu Sim em 5.2, responda a questdo 5.2.1.

5.2.1. Qual a compensagao? *

Préemio Monetario
Flexibilidade Horaria
Dias de férias

Agradecimento Pablico

00000

Outras Regalias
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6. SEGURANCA E SAUDE NO TRABALHO

6.1. Todos os equipamentos e ferramentas utilizadas pela empresa sao
adequadas aos trabalhos que desempenha? *

* Se respondeu N&o em 6.1, responda a questéo 6.1.1.

6.1.1. Quais sao esses equipamentos e ferramentas?

Sua resposta

6.2. Em que grau considera gue a ENGING disponibiliza equipamentos
apropriados de protecdo individual (EPI™s) ou outros que reduzam a exposicdo
aos diversos perigos e acidentes? *

O Baixo

(O Moderado

O Elevado

4.3. S30 realizados exames de saude periodicos gue atestam a condicéo de
saude dos colaboradores? *

QO sim
O nao
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B. CARATERIZACAO DO CRITERIO RESULTADOS DAS PESSOAS

1. Conhece a missao e visdo, com base nos valores da ENGING? *

2. Sente-se comprometido para com a ENGING? *

O sim
(O Nao

3. Considera que s&o desenvolvidas as suas competéncias e capacidades? *

O sim
(O Nao

4. Na sua opinido, a formacao fornecida pela empresa & suficiente para aumentar
o seu conhecimento e desempenhar de forma eficiente e eficaz a sua funcgéo no

departamento? *

O Insatisfeito
(O Pouco satisfeito
(O satisfeito

(O Muito satisfeito
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4.1, Sente necessidade de atualizar de forma autdonoma e independente o seu
conhecimento através de formacgdes fora da empresa? *

QO sim
O WET

* Se respondeu Sim em 4.1, responda a questdo 4.1.1.

4.1.1. Se sim, suportaria os custos dessas formagdes do seu proprio rendimenta?

W

QO sim
O Nao

5. Ate que ponto sente gue a empresa ajuda os colaboradores a atingir os planos
e objetivos individuais no prosseguimento dos objetivos arganizacionais? *

O Insatisfeito
(O Pouco satisfeito
(O satisfeito

O Muito Satisfeito

6. Reconhece que enguanto colaborador, trabalha numa empresa que respeita as
regras de Seqguranga e Saude no Trabalho? *

* Se respondeu Sim em 6, responda a questéo 6.1.
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&.1. Se nao, porgué?

Sua resposta

7. Como se sente em relagdo ao horario de trabalho estabelecido? *

O Insatisfeito
O Pouco Satisfeito
(O satisfeito

(O Muito Satisfeito

7.1. Normalmente, costuma fazer horas extra na empresa? *

QO sim
O WET]

7.2. Até que ponto esta satisfeito com as condigdes que a ENGING oferece para
conciliar a sua vida profissional na empresa com a vida pessoal? *

O Insatisfeito
(O Pouco Satisfeito
O satisfeito

(O Muito satisfeito
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8. Considera que a ENGING trata de forma justa e equitativa os seus

colaboradores? *

O sim
(O Nao

* Se respondeu Ndo em 8, responda a questao 8.1.

8.1. Ja se sentiu discriminado? *

O sim
(O Nio

2, No ultimo ano, tem faltado ao trabalho? *

O sim
O Nao

* Se respondeu Sim em 9, responda a questéo 9.1.1.

2.1.1. Quais os motivos dessa falta ao trabalho? *

D Questdes pessoais
[[] Assisténcia a familia
[[] Desmotivaggo

D Outros

* Se respondeu Ndo em 9, responda a questéo 9.1.2.
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2.1.2. Por vezes, sente vontade de faltar? *

O sim
(O Nao

* Se respondeu Sim em 9.1.2, responda a questdo 9.1.2.1.

2.1.2.1. Porqué?

Sua resposta

10. Esta satisfeito com o seu ambiente de trabalho, relativamente aos seguintes
fatores? *

Insatisfeito Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

lluminagdo O O O O

Ruido O O O O
Vibracfes O O O O
Temperatura O O O O
Equipamentos de

Protecdo O O O O

Individual (EPI's)

Ferramentas e
equipamentos

O
O
O
O

Condigdes de

Higiene e O O O O

Seguranca
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10.1. Os fatores anteriormente mencionados exercem repercussoes fisiologicas e
psicolagicas gue afetam o desempenho do seu trabalho? *

O sim
(O Nao

M. Como colaborador da ENGING... *

Insatisfeito Pouco Satisfeito Satisfeito Muito Satisfeito

11.1. ...quéo

satisfeito esta

com a funcéc e o O O O O
trabalho que

desempenha?

11.2. .. quéo
proximo é a
funcéoeo

trabalho que O O O O

desempenha
atual do
desejado?

11.3. Como colaborador da ENGING, sente-se profissionalmente feliz? *

* Se respondeu Ndo em 11.3, responda a questdo 11.3.1.
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11.3.1. Justifique a sua resposta.

Sua resposta

11.4. Como colaborador da ENGING, sente-se profissionalmente realizado? *

QO sim
(O Nao

* Se respondeu Nao em 11.4, responda a questdo 11.4.1.

11.4.1. Justifique a sua resposta.

Sua resposta

Fonte: Elaboracdo da autora.

Nota: Questionario desenvolvido no Google Forms.
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