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Nos ultimos anos, a certificacdo pela 1ISO 9001 na Administracdo Publica tem
vindo a crescer em Portugal. A C.M. de Agueda é uma referéncia nacional no
gue diz respeito a qualidade e modernizacéo dos servigos municipais — possuli
todas as suas divis6es e unidades técnicas certificadas pela NP EN ISO
9001:2008, sendo a Unica autarquia do distrito de Aveiro a possuir este tipo de
certificacao.

O trabalho desta investigacdo empirica tem como objetivo aferir a influéncia
das variaveis sociodemograficas (sexo, faixa etaria, habilitacdes académicas,
grupo profissional e escaldo do tempo de servigo) e das variaveis
organizacionais (divisdo e unidade técnica) na satisfacdo dos colaboradores da
C.M. Agueda, e “medir’ a sua satisfacio em relacéo as Praticas de Gest&o da
Qualidade utilizadas por esta entidade local.

Tendo em consideragéo as nossas hip6teses de investigagao, € possivel
classificar o nosso estudo, de acordo com diversos autores, como intrinseco e
Unico. O nosso objeto de andlise foram todos os colaboradores da C.M.
Agueda.

Os niveis de satisfagcao dos colaboradores da autarquia com a Certificagédo da
Qualidade foram avaliados através da percec¢do dos mesmos explicitada no
preenchimento de um questionario construido para o efeito.

Os dados recolhidos através destes questionarios foram analisados
estatisticamente com recurso ao auxilio do software SPSS.

Das sete hip6teses enunciadas, apenas a hipétese relativa a faixa etéria nédo
foi confirmada no estudo, isto é, apenas a variavel idade ndo influencia a
satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda.

Os resultados revelaram que a nivel global os colaboradores estao
medianamente ou muito satisfeitos quer com a entidade local quer com o
processo de certificacdo da qualidade.



keywords

abstract
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In recent years, the ISO 9001 certification in Public Administration has been
growing in Portugal. The C.M. Agueda is a national reference with regard to the
quality and modernization of municipal services — all its divisions and technical
units are certified by the NP EN 1SO 9001: 2008 standard, being the only
municipality of the district of Aveiro to possess this type of certification .

The work of this empirical research aims to assess the influence of
sociodemographic variables (sex, age, academic qualifications, professional
group and level of seniority) and organizational variables (division and technical
unit) in satisfaction of the C.M. Agueda employees, and "measure" their
satisfaction with the Quality Management Practices used by this local entity.
Considering our research hypotheses, it is possible to classify our study,
according to several authors, such as intrinsic and unique. Our object of
analysis were the employees of the C.M. Agueda.

The levels of satisfaction of this local entity workforce regarding the Quality
Assurance were assessed by analysis of their perception explicit in a
guestionnaire constructed for this purpose.

The data collected through these questionnaires were statistically analyzed
using the SPSS software.

Of the seven cases listed, only the hypothesis on the age group was not
confirmed by this study, meaning that the age variable does not influence the
satisfaction of the CM Agueda employees.

The results revealed that the majority of the employees are moderately or very
satisfied with both the local authority and with the quality certification process.
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A satisfacdo dos colaboradores com a Certificagdo da Qualidade: O caso da CMA

INTRODUCAO
Na sua esséncia, o0 trabalho de investigacdo é a ciéncia do espirito da descoberta.

De acordo com Gil (1994), pode-se definir a arte da ciéncia como sendo 0 conhecimento
objetivo, l6gico e verificavel. A sua principal funcdo é a compreensdo, a explicacdo e o
controlo de fenémenos.

Aplicando o conhecimento cientifico nas ciéncias sociais, e para se fazer
investigacdo nesta area temos inicialmente de definir quais as questdes que queremos
investigar. Estas questbes deverdo ser respondidas através da aplicacdo de procedimentos
cientificos e utilizando praticas rigorosas de recolha e analise de informagdo com o
objetivo final de produzir conhecimento (Gil, 1994). Para garantir o sucesso da
investigacdo h& que saber fazer as perguntas adequadas. SO através da realizacdo das
perguntas corretas conseguimos obter respostas corretas. Desta forma, a investigacdo é
uma forma de organizacéo critica das praticas de investigacao.

A qualidade é, desde h& muito tempo, uma area de interesse por parte das
organizagOes, em particular pelas organizagdes privadas, uma vez que, para este tipo de
organizacbes, € fulcral maximizar os ganhos através da reducdo dos custos. Mais
recentemente, devido a crescente exigéncia da sociedade e dos contribuintes por um
melhor nivel de servicos prestados, a busca pela qualidade e a implementacéo de sistemas
de gestdo passou a ser pratica comum nas organizagdes publicas.

Com a descoberta da associacdo da satisfagdo no trabalho ao bem-estar do
trabalhador e consequentemente a sua produtividade, a satisfacdo laboral cedo passou a
estar conotada com a qualidade alcancada. Uma vez que a qualidade passou a ser um ponto
de interesse para as organizagdes, muitas colocaram énfase na procura de medidas capazes
de aumentar o nivel de satisfacdo dos seus colaboradores.

Tendo em conta a tematica referida e, no seguimento daquilo que ja foi dito,
realizou-se um estudo de caso intrinseco e Gnico & C.M. Agueda, tendo por base a
inquiricdo dos colaboradores desta autarquia através do preenchimento de questionarios,
analisados posteriormente através do Statistical Package for the Social Sciences —
Programa Estatistico para as Ciéncias Sociais (SPSS). A investigagdo foi realizada através
de um estudo exploratdrio e descritivo ocasional a partir de um raciocinio indutivo com um
design de investigacdo nao experimental cujo objetivo é avaliar a sua satisfacdo depois da
implementacdo das préaticas de gestdo da qualidade pela NP EN ISO 9001:2008 na C.M.
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Agueda. Este questionario ird permitir-nos perceber qual a influéncia das variaveis
sociodemogréficas (sexo, faixa etaria, habilitacbes académicas, grupo profissional e
escaldo do tempo de servigco) e das variaveis organizacionais (divisdes e as unidades
técnicas) na satisfacdo dos colaboradores desta entidade local com a Certificacdo da
Qualidade pela NP EN ISO 9001. A partir do preenchimento dos questionarios sobre a
satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda, pelos colaboradores desta autarquia local,
procuramos confirmar ou infirmar as sete hipdteses deste trabalho que iremos explicitar no
capitulo da metodologia.

O facto de este assunto ser muito pouco debatido nos estudos académicos e pouco
se saber, do ponto de vista empirico, sobre a influéncia das variaveis sociodemogréficas e
das variaveis organizacionais na satisfacdo dos colaboradores, contribuiu para esta escolha.
Consideramos ser, também, um desafio para a investigacdo saber o que ndo se sabe, ou
saber algo acerca do que pouco se sabe.

A presente Dissertacdo de Mestrado pretende expor o estudo de investigacao
realizado e esta organizada em quatro capitulos. No primeiro capitulo é contextualizada a
tematica da qualidade, por sua vez subdividida em trés partes: nhum enquadramento do
conceito da qualidade (os seus pioneiros, a evolucdo e as fases da qualidade e a sua
definicdo); a qualidade no setor publico (que aborda a qualidade na administracdo publica
e nas autarquias); o processo de certificacdo da qualidade (em particular, a importancia da
certificacdo, a norma NP EN ISO 9001 e a implementacdo do sistema de qualidade e da
certificacdo). O capitulo seguinte versa sobre o tema da satisfacdo no trabalho, no qual sera
introduzido e contextualizado este conceito. Este capitulo estd segmentado em quatro
seccOes: a definicdo da satisfacdo do trabalho; os fatores que a determinam; a insatisfagéo
laboral; a relacdo entre a qualidade e a satisfacdo no trabalho. No terceiro capitulo iremos
conceptualizar a metodologia adotada por nds na dissertacédo (o tipo de estudo, a amostra, o
design de investigacgéo, a recolha de dados que inclui, o instrumento de recolha de dados —
questionario e a sua construcdo, a analise dos dados, e 0 método). Por ultimo, o capitulo
IV, esta dividido em duas partes: numa primeira parte na qual desenvolvemos o objeto
empirico do estudo de caso — C.M. Agueda (a evolugéo da qualidade na C.M. Agueda); e
uma segunda parte deste capitulo onde apresentamos e analisamos os resultados obtidos a
partir dos dados recolhidos nos questionarios preenchidos pelos colaboradores da C.M.

Agueda mediante uma analise, na amostra inquirida por um lado, da influéncia das
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variveis sociodemogréaficas na satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda em funcéo
do sexo, da faixa etéria, das habilitagdes académicas e do escaldo do tempo de servigo por
outro lado da influéncia das varidveis organizacionais na satisfagdo dos colaboradores da
C.M. Agueda em funcéo da divisio e da unidade técnica a que pertencem. Foi, também,
analisada a satisfacdo global dos colaboradores da C.M. Agueda.
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CAPITULO | - CONTEXTUALIZACAO DA PROBLEMATICA DA QUALIDADE
1. Enquadramento do Conceito da Qualidade

A qualidade ¢, desde ha vérios anos, uma questdo suscetivel de interesse em
organizagdes do setor privado (em especial nas organizagdes com fins lucrativos). A sua
popularidade decorre da conviccdo de que uma maior qualidade dos produtos e dos
servigos prestados resulta em vantagens ao nivel da eficiéncia da utilizacdo dos recursos e
dos custos. No entanto, ao longo das Ultimas décadas, as sociedades comecaram a exigir
uma melhor qualidade nos servicos prestados pelas entidades publicas, levando a tematica
da qualidade a este sector (Pires, 2012).

Para comecar, é necessario estabelecer uma distincdo entre produtos e servicos.
Quando se fala de produtos, fala-se do seu aspeto, das suas carateristicas e da sua
conformidade com os requisitos necessarios para a satisfacdo do cliente (Crosby, 1979). Os
servigos, no entanto, possuem uma definicdo muito mais complexa que a dos produtos.

Segundo Las Casas (2007) os servigos possuem quatro carateristicas que 0S
diferenciam dos produtos, sdo elas a: 1) intangibilidade — consideram-se 0s servicos
abstratos, pois apesar de serem pagos nao resultam em propriedade; 2) inseparabilidade —
ndo se podem criar ou armazenar Servigos, estes acontecem no momento em que 0 Servigo
esta a ser prestado ao cliente; 3) heterogeneidade — visto que cada cliente é diferente e tem
as suas proprias necessidades, os servicos também deverdo ser Unicos; 4) simultaneidade —
0s servicos séo produzidos e consumidos simultaneamente, podem resultar em ameaca, a
satisfacdo com o resultado € independente da experiéncia vivida ou momento, abertura de
novas oportunidades para fornecimento de outros servicos. Permite ajustes sobre a
qualidade do servico durante o processo de prestacdo do mesmo através do feedback do
cliente .

Neste trabalho comecamos por introduzir o tema da qualidade através da
apresentacdo dos seus principais impulsionadores e da forma como estes contribuiram para
a evolucédo deste conceito. Iremos, ainda, evidenciar algumas defini¢des de qualidade,
tanto as apresentadas pelos seus originais impulsionadores como algumas teorias mais

contemporaneas, provenientes de académicos conceituados.
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1.1 Os Pioneiros da Qualidade

Dado o contributo dos seus estudos, Deming, Crosbhy e Juran foram considerados,
0s percursores da qualidade.

Para William Edwards Deming (1900-1993), engenheiro e estatistico norte-
americano, a qualidade é um conceito que varia de acordo com o cliente, uma vez que,
sendo a qualidade o grau de conformidade com as necessidades e expetativas do cliente,
ndo € possivel que estas sejam exatamente iguais para todos os clientes.

Segundo este autor (Deming, 1986), a complexidade na definicdo da qualidade
reside na capacidade de traducdo das necessidades futuras do cliente em caracteristicas que
possam ser medidas, para que um produto possa ser projetado e satisfazer as necessidades
do cliente a um preco que este esteja disposto a pagar.

Através de técnicas de amostragem estatistica, Deming (1986) estudou as causas
dos problemas da variabilidade. Desta forma tornou-se mais facil encontrar erros de cariz
comum de variacao (provocados pela méaquina ou pelo homem), ou de causas especiais de
variacdo (desafiados pela medicdo de objeto do mesmo tipo e oriundos do mesmo
processo, ma qualidade dos inputs, por exemplo) — também desenvolveu a tdo conhecida

cadeia de reacdo de Deming caraterizada na figura 1:

Diminuicéo do custo
: devido a diminuicao
N(;il;?é%ga @ dos defeitos e

reducdo da repeticdo
do trabalho

Ganho de mercado
derivado de uma
melhor qualidade e
baixo preco

Alcance de
competitividade
(mais trabalho)

Crescimento
dos negécios

Figura 1. Cadeia de Deming. Adaptado de “Gestdo da qualidade — De Deming ao modelo de
exceléncia da EFQM”, por N. S. Antonio e A. Teixeira, 2007, p. 97.
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Como mostra a figura anterior, a medida que a qualidade aumenta, os custos
diminuem e a produtividade cresce, resultando em mais um posto de trabalho, um maior
valor de mercado e sobrevivéncia organizacional a longo-prazo. Este ciclo tanto pode ser
aplicado a um processo individual como a um conjunto de processos (Deming, 1997).

Philip Bayard Crosby (1926-2001) é considerado outro dos pioneiros da qualidade.
E a este empresario e escritor norte-americano que se devem grandes desenvolvimentos
nas teorias da gestdo e dos métodos de gestdo da qualidade, sendo associados a ele 0s
conceitos de “zero-defeitos” e “fazer corretamente a primeira vez”. Segundo Crosby
(1979), a qualidade significa conformidade com os requisitos/exigéncias.

De acordo com o autor (1979), o conceito de qualidade assentava em quatro
méaximas: 1) a qualidade é a conformidade para com os requisitos — quando um produto
atingiu todos os requisitos impostos pelo cliente, pode-se dizer que alcangou a qualidade;
2) prevencdo de defeitos — prevenir defeitos ao invés de os corrigir acarreta menores custos
e é, consequentemente, preferivel; 3) ZD (zero-defeitos) — se 0s requisitos representam as
necessidades do cliente, é natural assumir que qualquer produto que ndo cumpra 0S
requisitos ndo ira satisfazer o cliente (se mesmo ndo cumprindo os requisitos satisfizer o
cliente, os requisitos deverdo mudar para se adaptarem a realidade); 4) a medicdo da
qualidade é feita através dos custos e lucro — cada defeito acarreta um custo que se
encontra escondido (estes custos incluem ndo s6 o custo do desenvolvimento mas também
da inspecdo, da reparacao e dos recursos desperdigcados).

Para o autor supramencionado, a qualidade perfeita € um conceito possivel de se
atingir, a0 mesmo tempo que é economicamente desejavel; este posicionamento traz
antigas discussdes sobre qual seria o grau de qualidade suficiente. Ao referir a qualidade de
um produto, deve-se definir esse produto em termos especificos e, apenas quando todos 0s
critérios estiverem definidos, se torna praticavel a medicdo da qualidade (Crosby, 1979).

Joseph Moses Juran (1904-2008), engenheiro e consultor de gestdo norte-
americano, é também considerado um dos pioneiros da qualidade. Segundo este autor
(1979), a qualidade tem a ver com a “adequacdo ao uso” e o foco deve estar no cliente
(caracteristicas do produto e auséncia de falhas) — assim, surgem duas perspetivas da
qualidade: centrada no cliente — mais qualidade implica custos acrescidos; centrada na
empresa — baseia-se na reducdo de custos e defeitos, uma vez que mais qualidade

representa menos custos.
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Também para Juran (1979) a qualidade é resultado de trés processos, sao
nomeadamente: 1) o planeamento da qualidade — é a fase em que se prepara todo o
processo de satisfacdo dos requisitos da qualidade; 2) o controlo da qualidade — o processo
de satisfacdo dos objetivos de qualidade; 3) a melhoria da qualidade — é o procedimento
que permite chegar a niveis de qualidade superiores.

ApoOs esta breve resenha histdrica destes trés principais pioneiros da qualidade, é
possivel resumir os pontos fortes e fracos de cada uma das abordagens por eles apresentada
segundo Bueno (2003), como podemos constatar no quadro seguinte.

Quadro 1

Pontos fortes e fracos das principais abordagens ao tema da qualidade

Pioneiro Pontos Fortes da Abordagem Pontos Fracos da Abordagem
o Utiliza uma abordagem sistematica e
funcional para identificar e encontrar
opgdes de modo a melhorar a qualidade. | e O plano de agdo e os principios
e Incentiva ao envolvimento da metodolégicos sdo, as vezes, vagos.
administragéo nos processos de melhoria | e A abordagem de lideranga e motivacao pode
Deming da qualidade, dando um grande destaque ser vista como sendo muito particular da
a lideranca e motivacao. organizacéo.
e Tem um maior foco nas analises o N&o aborda as variaveis politicas ou
estatisticas e quantitativas. coercivas.
¢ Reconhece as diferentes realidades entre
paises distintos.
o Possui uma abordagem, de acordo com
¢ Apresenta uma metodologia clara e alguns autores, suscetivel de culpar o
simples. colaborador pelos problemas da qualidade.
¢ A participagdo do colaborador na o Tendéncia para a utilizagdo de slogans, ao
Croshy qualidade é tida como importante. invés de abordar dificuldades concretas da
¢ Mostra a qualidade de uma forma organizagao.
agradavel e motivadora para 0s ¢ O conceito de “zero defeitos” pode ser visto
colaboradores da organizagao. como desencorajador do risco.
o Base estatistica pouco solida.
o Ndo aborda o tema da lideranca e motivagéo.
o Realca a importancia de ultrapassar o * Para ?IgL.mNS autores, desconmderqg
Juran medo da qualidade. f:o_nt_rlt_)uu;ao dc_) t_rabglhador ao rejeitar
. iniciativas participativas.
e Demonstra a relevancia da .
administragdo em todo o processo. y POUCO. fort~e na area humana das
organizacoes.

Nota. Os pontos fortes e fracos das teorias de Deming, Crosby e Juran a temética da qualidade.
Adaptado de “Gestéo pela qualidade total: Uma estratégia administrativa um tributo ao mestre do
controle da qualidade Kaoru Ishikawa”, por M. Bueno, 2003, CEPPG Revista Cataléo, 8 (1), 127-

170.
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Depois de analisados os principios inerentes a cada uma destas abordagens, é
possivel encontrar alguns pontos comuns a todas: 1) estabelecer a qualidade como objetivo
base da organizacdo — para cada um destes pioneiros, é importante que a organizagdo seja
clara ao estabelecer um compromisso com a qualidade dos seus produtos ou servicos,
devendo para isso definir processos e metas ou objetivos para a atingir; 2) formagdo para a
qualidade — mencionam como ponto importante a necessidade de dar formagdo acerca
da importancia da qualidade, tanto aos colaboradores de base como aos supervisores,
devendo estes serem formados nesse sentido; 3) medicdo de resultados e melhoria
continua — segundo estes autores, a melhoria continua dos servigos e dos bens produzidos €
um fator muito importante na gestdo da qualidade, nunca se devendo parar de tentar fazer
com melhor qualidade; 4) envolvimento das pessoas (clientes e dos colaboradores) —
revelam que é a qualidade oferecida aos clientes que diferencia as organizacdes. E também
importante para este objetivo o papel desempenhado pelos colaboradores, tendo em conta o
seu envolvimento e responsabilidade nas tarefas executadas na organizacdo; 5)
conformidade com os standards — tal qual estes pioneiros a qualidade € sin6nimo de
conformidade com os requisitos/exigéncias do cliente. Uma vez que estes variam de acordo
com o cliente, ndo é possivel que a qualidade seja exatamente igual para todos os clientes.

As ideias dos autores Fischer, Kirchner, Kaufmann, e Schmid (2009) véo de
encontro a esta forma de explicar a gestdo da qualidade, conforme é possivel ver na figura

seguinte.
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Todos os postos e niveis
hierarquicos estio orientados para a
qualidade

Todos
recebem
treino

Objetivo

Objetivos da Satisfagdo do
qualidade sdo cliente &
realizados atingida

Ocofre sucesso
beneficios a longo
prazo

Figura 2. Abordagem abrangente da qualidade. Adaptado de “Gestdo da qualidade: Seguranca do
trabalho e gestdo ambiental”, por G. Fischer, A. Kirchner, H. Kaufmann, e D. Schmid, 2009, p. 67.

Posto isto, & importante agora analisarmos de que forma a qualidade se
desenvolveu e quais foram os motores dessas mudancas, questdes que vamos abordar no

subponto seguinte.

1.2 A Evolucéo da Qualidade

Ter uma perspetiva histérica do conceito de qualidade e da sua evolucdo, pode ser
um passo essencial para compreender corretamente o conceito e para perceber em que
altura se comecou a olhar a qualidade como um valor dentro de uma organizagdo. Embora
este conceito apenas recentemente seja alvo de grande interesse e estudos profundos,
pensa-se que a no¢do de qualidade exista ha ja algumas centenas de anos, sendo mesmo
milhares de anos.

O aparecimento da definicdo de qualidade ¢ um acontecimento que se deve a
Walter Andrew Shewart (1891-1967), estatistico norte-americano nos anos 30. Na Bell
Telephone Laboratories, onde na época era inspetor do departamento de engenharia,
desenvolveu um sistema de medida denominado Statistical Process Control — Controlo

Estatistico de Processos (SPC), cujo objetivo era estudar e prevenir os problemas
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relacionados com a qualidade, substituindo os procedimentos de detecdo e correcao
utilizados até entdo (Deming, 1997).

No final da 22 Guerra Mundial, a Japanese Union of Scientists and Engineers —
Unido Japonesa de Cientistas e Engenheiros (JUSE), convidou Shewart com o objetivo de
instruir os industriais japoneses na &rea do controlo de processos e gestdo da qualidade.
Anos mais tarde, da-se o ressurgimento da economia japonesa, facto atribuido a William
Edwards Deming, que foi aluno de Shewart (Deming, 1997).

Foi Deming (1986) o divulgador do conceito de Plan-Do-Study-Act — Planear-
Executar-Estudar-Agir (PDSA), mais conhecido por “Ciclo de Deming”, embora este
sempre se tenha referido ao método de gestao como sendo o “Ciclo de Shewart”, uma vez
que foi este o seu criador.

Até a década de 1950, o conceito de qualidade assentava somente nas propriedades
materiais do objeto ou produto em questdo, uma vez que a procura suplantava a oferta,
particularmente nas sociedades monopolistas® ocidentais. A partir do inicio dos anos 50, a
tendéncia comecou a inverter-se. Com o0 aumento da oferta e da concorréncia, 0s
consumidores comecaram a questionar a utilidade dos produtos que consumiam. Assim,
comegaram a surgir os estudos de mercado e a desenvolver-se a ideia de que a qualidade
estava dependente de uma boa concecédo, boa distribuicdo e um correto direcionamento
para os mercados (Lobo, 2010).

Independentemente de tudo isto, 0 modo como era realizada a producdo manteve-se
inalterado, com a inspecao e correcdo a serem predominantes nos processos, embora com
maior rigor. Tal alteracdo levou a uma maior taxa de rejeicdo dos produtos, contribuindo
para um aumento dos custos de producdo. Eventualmente, a qualidade passou a ser vista
numa perspetiva de custo-beneficio, originando um novo sistema de producéo. Os produtos
passaram a ser inspecionados no final de cada etapa da sua producéo, apenas seguindo para
a etapa posterior aqueles que estivessem em conformidade com o exigido para aquela fase.
Como resultado, o nimero das ndo conformidades foi drasticamente reduzido, sendo que
as empresas que aplicavam este modelo obtinham produtos de facil venda devido a
qualidade obtida a custos reduzidos (Lobo, 2010).

Na decada de 1980, surgiu um novo desafio — alguns paises orientais comecgaram a

copiar os produtos ocidentais, numa alianca entre boa qualidade e baixo custo. A esta

! As sociedades em que existe grande predominancia de monopélios.

10



A satisfacdo dos colaboradores com a Certificagdo da Qualidade: O caso da CMA

competicdo os paises ocidentais respondem com aplicacdo do conceito de qualidade com a
conformidade as necessidades ocultas, ou seja, produtos que vado ao encontro das
necessidades ainda ndo explicitas pelos clientes. O objetivo é a empresa identificar as
necessidades latentes dos seus clientes e reagir imediatamente a elas — se o0 conseguir fazer,
ird funcionar, durante um determinado intervalo de tempo, como um monopdlio 2, podendo
afixar os precos da forma mais conveniente (Deming, 1997).

De seguida, vamos ver que ¢ possivel dividir o percurso da evolucdo da qualidade

em fases distintas de acordo com a forma como era utilizada e a sua finalidade.

1.3 As Fases da Evolucdo da Qualidade
Analisando a evolucdo do conceito e da forma como a qualidade era vista ao longo
do tempo, é possivel identificar as diferentes fases pelas quais a definicdo de qualidade
passou:

¢ inspecdo da qualidade — inicialmente, antes da Revolucdo Industrial, os produtos
eram inspecionados tanto pelo produtor como pelo cliente. Com o aumento dos
defeitos na producéo, surgiu a profissdo de inspetor da qualidade, cuja funcéo era a
de analisar todas as fases do processo de producéo e separar os produtos conformes
dos ndo conformes. No entanto, uma vez que estes ndo possuiam as ferramentas
nem a responsabilidade de investigar a origem das ndo conformidades, esta forma
de inspecdo continuava a gerar grandes custos para a organizacgéo (Lobo, 2010);

e controlo estatistico da qualidade — esta fase surgiu com a necessidade de melhorar a
qualidade e reduzir os custos de producdo. Assim como na fase anterior, 0S
produtos eram inspecionados em cada fase do seu processo de producdo, embora,
para esta analise, fosse aplicado um método de amostragem — eram utilizados
calculos estatisticos apds selecionar uma amostra ao acaso, a partir da qual era
estimada a qualidade de todo o lote — nesta fase era apenas analisado o produto e
ndo o processo em si (Deming, 1986);

e garantia da qualidade — esta etapa surgiu quando se comegou a apostar numa

perspetiva de qualidade ao invés de quantidade. Foi também nesta altura que

2 O conceito monopélio é referido quando uma empresa detém o poder de mercado num determinado setor,
podendo assim, exercer controlo sobre os precos.
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surgiram as certificacGes de qualidade e das normas ISO da série 9000 e em que

apareceu o conceito de “satisfacdo garantida” (Bueno, 2003);

e (gestdo da qualidade total — também denominada de Total Quality Management
(TQM). O que diferencia esta fase das restantes € a procura incessante por uma
maior qualidade. O processo da Gestdo da Qualidade Total evoluiu para a Total
Quality Control — Gestdo Estratégica da Qualidade (TQC), devido a mudangas
ambientais nas organizacfes. Estas mudancas contribuiram para: a realizagdo de
modificacbes nos modelos de organizacdo do trabalho; nas alteracGes a nivel das
estruturas das organizagdes através da diminuicdo dos niveis hierarquicos da
organizacdo; no aumento do poder de decisdo pelos colaboradores provocado por
um acréscimo da sua autonomia; é caraterizada também pelo envolvimento de toda
a organizacdo e dos clientes no processo de gestdo da qualidade; a melhoria
sistematica atraves do atingimento de medidas com vista a melhoria continua da
organizacdo; no planeamento estratégico e do aumento da relevancia dos grupos em
trabalho (Rocha, 2011).

Uma vez analisado o percurso histérico da qualidade, iremos de seguida definir este
conceito.

1.4 A Definicdo da Qualidade

Existem diversas razes que justifiquem a dificuldade da definicdo de qualidade.
Para além desta tarefa implicar reduzir em poucas palavras um conceito complexo e
multifacetado, todos os académicos definem-na de acordo com 0s seus interesses, pontos
de vista e experiéncias. Embora na literatura haja um consenso na ndo existéncia de uma
definicdo universal para o conceito da qualidade, existem alguns pontos base no que toca a
sua definicdo e aos seus principios base. E de notar que a propria filosofia da qualidade
implica a ndo procura de uma definicdo absoluta para o seu conceito. Na verdade, a sua
filosofia tem como um dos pontos base a defini¢cdo operacional.

Embora a definicdo de qualidade varie, é possivel afirmar que esta depende, em
primeira instancia, do cliente e das suas necessidades pois, tal como Deming (1986)
afirmava, a qualidade ndo é mais do que satisfazer permanentemente as necessidades dos
clientes a um preco que estes estejam dispostos a pagar. Assim como Deming, Ishikawa
(1982) também referiu a questdo da “qualidade justa a preco justo”, refor¢ando a ideia de

que a qualidade deve estar associada ao mais baixo custo possivel para a organizacao.
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A partir das opinides destes dois autores (Deming, 1986; Ishikawa, 1982) é possivel
verificar que a qualidade pode ser entendida como uma forma de gerir as organizagoes,
com vista a satisfacdo dos clientes, a eficiéncia de todos os processos envolvidos e a
reducdo dos custos associados. Qualquer organizacao, seja ela publica ou privada, com fins
lucrativos ou nédo, tem como um dos seus objetivos a satisfacdo dos seus clientes.

E de notar que os clientes podem ser externos (0s recetores do produto ou servico
alheios a organizacdo) ou internos (qualquer colaborador que seja recetor do trabalho de
outro dentro da organizacdo). Na verdade, o conceito de Qualidade Total estende-se para
além dos clientes externos, integrando também todos os intervenientes na organizacéo,
como, por exemplo, os colaboradores e os membros da administragdo. Isto é verdade
porque os servicos pressupdem que cada colaborador € um “cliente” de outro.

Assim, a organizacdo deve satisfazer as necessidades de todos 0s seus
intervenientes, isto é, ndo s dos clientes mas também de todas as entidades do mercado,
quer seja numa organizacdo publica, quer seja numa organizacdo privada (Las Casas,
2007).

No caso da organizacdo publica é importante atender as necessidades da sociedade
(cliente externo e interno) sempre com a otimizagdo dos recursos em mente, uma vez que é
da propria sociedade que “vive” a organizagdo. Como 0 bom funcionamento da
organizacdo depende da satisfacdo das necessidades do cliente interno, pode-se dizer que,
em Ultima analise, a qualidade dos servicos prestados afeta a satisfacdo de ambos 0s tipos
de clientes.

Na organizagdo privada é importante aliar a satisfagdo dos clientes externos com 0s
custos associados pois quanto menores forem estes custos, maior lucro obterd a
organizacdo. Em consequéncia disto, a organizacdo pode, assim, canalizar esta poupanca
para investir noutras areas, como a investigacdo, por exemplo, mantendo-se assim
competitiva. Quanto ao cliente interno, é necessario manté-lo satisfeito e motivado, uma
vez que este € o motor e nlcleo da organizacdo. Para além disto se refletir numa maior
qualidade dos servicos/produtos, a satisfacdo dos colaboradores é também muito
importante pois é sabido que as opinides/a¢cbes do cliente interno tém uma grande
influéncia no cliente externo.

Segundo Garvin (1984), a qualidade ndo pode ser definida de uma forma simples,

como alias propGem 0s outros gurus que mencionamos anteriormente. De acordo com este
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autor (1984), a qualidade pode ser dividida em oito dimensdes distintas: 1) desempenho —
diz respeito as caracteristicas base de um determinado produto ou servico, mais
concretamente, a sua eficacia e eficiéncia; 2) carateristicas — considera as especificacdes do
produto conforme o seu fornecedor; 3) fiabilidade — indica a probabilidade de falha do
produto ou servigo. Quanto maior for a fiabilidade (probabilidade de falha menor), é
inferior a possibilidade de defraudar as expetativas do cliente; 4) conformidade — d&-nos a
ideia do grau de conformidade das carateristicas do produto com os padrdes pré-
estabelecidos; 5) durabilidade — representa a vida Util do produto. Pode ser definida como o
periodo de tempo durante o qual o produto mantém as suas carateristicas e funcionamento,
em condigOes de uso normais; 6) atendimento — um bom atendimento e com rapidez s&o
aspetos que satisfazem o cliente, uma vez também que é importante para este a velocidade
com que as suas necessidades sdo satisfeitas; 7) estética — diz respeito a aparéncia ou as
sensacdes que o produto desperta (esta dimensdo é muito subjetiva uma vez que depende
inteiramente dos pontos de vista de cada cliente); 8) qualidade percecionada — é a
reputacao do fornecedor do bem ou servi¢o em questdo (um pensamento comum que quem
produz um bem ou servico de qualidade reconhecida seja capaz de o fazer noutros
produtos). Para Garvin (1984), estas dimensdes sdo o centro da utilizagdo da qualidade
como meio de concorréncia, devendo-se escolher cuidadosamente quais as dimensdes a
desenvolver de modo a obter os melhores resultados.

Se optarmos por tentar adotar uma visdo mais contemporanea do conceito de
qualidade iremos encontrar um tema, como ja foi mencionado anteriormente, muito
complexo. Embora por um lado, a generalidade da populagdo tenha uma certa percecao da
qualidade dos produtos e servicos que adquire, 0 mesmo ndo se pode dizer do que diz
respeito ao aspeto tecnoldégico dos produtos. Apesar de isto ser verdade, segundo Pires
(2012), todos esperamos uma boa correspondéncia entre valor/preco, relacdo esta que € um
sindnimo de qualidade. Para os autores, Fischer, et al. (2009), um aspeto muito importante
¢ o do fomento da qualidade: através de pesquisas acerca da origem dos defeitos e
problemas gerais nas empresas, é possivel verificarmos que estes estdo relacionados mais
com o fator humano do que com o fator técnico ou organizacional. E por esta razdo que o
fomento da qualidade deve estar presente na organizacdo, para influenciar o colaborador a
pensar e agir tendo em conta a qualidade. Este deve ser levado a compreender que a sua

tarefa constitui uma parte da qualidade global do produto ou servico prestado e deve ser
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motivado para, no minimo, manter os padrGes de qualidade no seu posto, sendo mesmo
aumenta-los.

Numa primeira conclusdo, podemos afirmar que os principais elementos das
diferentes abordagens variam conforme a evolucdo historica da qualidade e, embora os
pontos base destas abordagens sejam divergentes, € possivel dizermos que todos referem a
melhoria continua como base para o desenvolvimento da organizacao.

Quanto as fases da evolucdo da qualidade (inspecdo da qualidade; controlo
estatistico da qualidade; garantia da qualidade; gestdo da qualidade total), é possivel
chegarmos a concluséo que o fator evolutivo da qualidade passou da preocupagdo com 0s
standards para um foco no cliente, culminando numa consideragéo por toda a organizagao.

Podemos deduzir, através do facto dos conceitos de qualidade terem evoluido ao
longo dos tempos, que ndo é correto pensar que o Ultimo conceito a surgir seja 0 melhor —
para cada organizacdo ha que estabelecer as metas e 0s objetivos, definindo quais 0s
standards de qualidade que pretendem atingir, formar quer a administragdo quer 0s
colaboradores da organizacdo para a qualidade, envolver as pessoas (clientes e
colaboradores) e medir os resultados, tendo sempre em mente a melhoria continua.

E importante que a organizagao nunca pare de tentar alcancar uma maior qualidade
e seja capaz de criar as condigcdes necessarias para que 0s seus colaboradores contribuam
para essa melhoria — se possivel através de uma maior eficiéncia dos recursos e menores
custos para a organizacao.

Posteriormente de definida a qualidade (segundo varios académicos), exploramos
esta tematica no setor publico, mais especificamente a sua evolucdo no setor e qual a

relacdo entre a qualidade e as autarquias.

2. A Qualidade no Setor Publico

Neste segundo ponto procuramos abordar o tema da qualidade no setor publico,
mais particularmente nas autarquias e de que forma o conceito evoluiu nesta area. Sera
também analisado o que torna especial o setor pablico no que concerne a qualidade e quais
as principais dificuldades na implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)

e da certificagéo neste setor.
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2.1 A Qualidade na Administracao Publica

Os servigos publicos que compdem a Administragdo Publica tém como principal
objetivo colmatar as necessidades dos cidaddos. Pollit (1995, citado em Rocha, 2011),
afirmou que 0 TQM,

(...) Permite a recentralizacdo dos servicos publicos no cliente, suas necessidades,

expectativas e satisfagdo. Além disso, o cliente transforma-se em parceiro ativo no

processo de decisdo politica, mas também na avaliacdo e na implementacédo das politicas.

Isto resulta em novas formas de democracia. (p. 198)

Como forma de avaliar o servico, o cliente compara-o, a qualidade técnica e a
forma como foi prestado, com as suas expetativas (Las Casas, 2007). A qualidade do
servigo é assim, a diferenca entre qualidade esperada e a qualidade “vivida”, pelo cliente.
Também de acordo com este autor (2007), a qualidade do servigo pode ser “medida”
comparando o servigo prestado a expetativa do cliente: se o servi¢o prestado for superior a
expetativa do cliente, a avaliacdo é positiva e o cliente esta satisfeito com o servigo; se isto
ndo acontecer, o cliente fica insatisfeito com o servico.

Ainda segundo Las Casas (2007) alguns dos fatores passiveis de afetarem a
expetativa dos consumidores estdo dependentes: da comunicagdo na organizagao (pregos,
imagem da organizagdo, servicos pessoais, etc); das experiéncias anteriores; da boca-a-
boca; das necessidades pessoais; dos fatores situacionais (pressa, estado de animo, etc.) e
da disponibilidade de servicos alternativos.

Embora seja dificil avaliar os resultados da gestdo da qualidade na Administracéo
Publica, a verdade é que o conceito da qualidade € um assunto alvo de forte debate.
Consideramos que definir o cliente no caso do setor publico nédo é tarefa facil, este conceito
de qualidade estende-se também aos servicos.

Sem ter em conta os problemas inerentes as instituicdes publicas, ha uma tendéncia
para os colaboradores dificultarem a nova forma de praticar gestdo. Assim segundo
Morgan, 1994, citados em Rocha 2011), existe receio: de que adocdo do TQM possa levar
a uma reducdo da quantidade de colaboradores e das oportunidades de promocdo; da
complexidade de trabalho e da possivel falta de adequacgédo as novas responsabilidades; de
uma diminuigdo no nivel de influéncia e controlo devido ao aumento dos poderes dos
colaboradores, e do trabalho em grupo, dos processos de decisdo com base em dados

factuais e relutancia em aceitar a responsabilidade pelo desempenho pessoal e de grupo.
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A implementacdo da gestdo da qualidade no setor publico levou a varias alteracdes
na Administracdo Pdblica. A mudanca para a qualidade implicou uma reforma da
Administracdo Publica, conduzida através de um quadro legal inovador constituido pelo
Caodigo do Procedimento Administrativo (CPA), conforme o Decreto-Lei n® 442/91, de 15
de novembro, integrando novos direitos e deveres aos cidaddos. Deste modo, a
Administracdo Publica passa a posicionar-se de forma diferente em relacéo aos cidadaos.

Sendo assim, e de acordo com Rocha (2011), a partir de 1986, a reforma da
Administracdo Publica inicia-se através da simplificacdo e da desburocratizacdo de acgdes
previstas no documento designado “Mil Medidas de Modernizagdo”. Depois desta fase,
mediante a atividade do Secretariado para a Modernizagdo Administrativa (SMA), na
década de 1990, algumas modificacGes foram executadas na qualidade da Administracéo
Publica por este organismo, nomeadamente a adocdo da: carta da qualidade aos servigcos
publicos, que é uma estratégia de atencdo prioritaria aos clientes dos servigos, “Carta
Deontologica do Servico Publico” na qual estdo descritos os deveres dos funcionarios
publicos e atribui o “Prémio Qualidade em Servigos Publicos” (Rocha, 2011).

Mais tarde, no final da década de 1990, o inicio da transposicdo da qualidade para o
setor publico foi realizada através da Reforma da Administracdo Publica no ambito da
promulgacdo do Decreto-Lei n° 135/99, de 22 de abril, que estipula o0s principios gerais da
atividade da Administracdo Publica sobre os clientes bem como, sistematiza as normas que
regulam a modernizacdo administrativa (Carapeto & Fonseca, 2006). Perante estas
alteracdes, o Decreto-Lei n © 166-A/99, de 13 de maio institui o Sistema de Qualidade nos
servicos Publicos com a implementacdo de um modelo de Exceléncia (apesar do que
estava estipulado neste diploma, diversos servigos certificam-se mediante as normas 1SO).

No mesmo ano, foi criado o Instituto Publico para a Gestdo das Lojas do Cidadao —
dotado de personalidade juridica, autonomia administrativa e financeira e patriménio
préprio - conforme o Decreto-Lei n°® 302/99, de 6 de agosto sob tutela e superintendéncia
do detentor do cargo da Administragdo Publica.

Em dezembro de 2001 o SMA foi substituido pelo Instituto para a Inovagdo na
Administracéo do Estado (IIAE) sendo extinto em novembro do ano seguinte de acordo
com o Decreto-Lei n° 215/2002, de 22 de outubro (Carapeto & Fonseca, 2006). E aprovado
0 novo enquadramento juridico para o Sistema Portugués da Qualidade (SPQ), conforme o

estipulado pelo Decreto-Lei n° 4/2002, de 4 de janeiro — passa a coordenar trés subsistemas
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da: metrologia, qualificagdo e da normalizagéo; e o Primeiro-Ministro torna-se entidade
promotora do SPQ.

Ja em 2004 surgiu o Instituto Portugués da Acreditacdo (IPAC) a partir da rutura do
Instituto Portugués da Qualidade (IPQ), segundo o Decreto-Lei n.° 125/2004, de 31 de
marc¢o. Desta forma, as atribuices do IPQ foram transferidas para o IPAC, que ficou assim
responsavel pela certificacdo em Portugal.

Mais tarde, com o Decreto-Lei n® 140/2004, de 8 de junho, este instituto fora
renovado. Na sequéncia das normas comunitarias, foi retirado ao IPQ as atribuicdes ao
nivel da acreditacdo e da capacidade técnica dos agentes de avaliarem a conformidade
atuante no mercado, devido aos conflitos de interesses que poderiam surgir nesta area de
atuacdo, dando desta forma uma maior autonomia a certificacao.

Segundo Carapeto e Fonseca (2006), com a dissolucdo do IIAE as competéncias
relativas a qualidade no sector publico foram transferidas para a Direcdo Geral da
Administracdo Publica (DGAP), no Departamento para a Modernizacdo e Inovagdo
Organizacionais (DMIO). Um outro organismo foi criado em maio de 2005 mediante a
Resolucdo do Conselho de Ministros n.° 90/2005, de 13 de maio — a Unidade de
Coordenagéo da Modernizacdo Administrativa (UCMA).

Para que a gestdo na Administracdo Publica pudesse obter um maior desempenho,
foi criado no pais o Programa de Restruturagdo de Administracdo Central do Estado
(PRACE) aprovado no Conselho de Ministros n® 124/2005, de 4 de agosto. O programa do
governo tem como um dos seus objetivos aproximar a Administracdo Publica dos cidadaos
e direciona-la para o desenvolvimento econémico. Outros dos seus objetivos € promover as
economias de gastos e aumentar a eficiéncia da Administracdo Publica através da sua
reorganizacdo. Deve-se ter em conta que esta politica de modernizacdo da Administracdo
Publica deve ainda ser ajustada aos recursos financeiros do Pais e guiada de forma a
melhorar a qualidade dos servicos prestados a sociedade. Na atualidade, as organizacdes
publicas regem-se de acordo com o Decreto-Lei n° 73/2014, de 13 de maio (42 verséo do
diploma).

Devido ao seu contributo para uma economia mais competitiva, as alteragdes
aplicadas na Administracdo Publica foram prioritarias para 0s governos seguintes,

essencialmente devido ao seu impacto na sociedade, através do aumento da
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competitividade da economia, sustentabilidade das finangas publicas e a melhoria da
qualidade dos servicos prestados.

Uma vez que o objetivo deste trabalho se centra na autarquia de Agueda, é
importante também expor um pouco da importancia da qualidade nas autarquias e da sua
progressao neste ambito.

2.2 A Qualidade nas Autarquias

Foi no inicio da década de 1990, que se fizeram sentir as mudancas no poder
autarquico por forma a acompanhar os novos desafios da sociedade bem como dos avancos
tecnoldgicos atraves, de acordo com Dray (1995), de um acrescido Poder Local e um
aumento na capacidade de coordenacéo e especializagdo da Administracdo Central.

Ainda de acordo com o autor supramencionado, a progressdo da qualidade foi
realizada mediante muito trabalho que foi executado ao nivel da Administracdo Publica
Central e Local, promovendo a reforma administrativa das autarquias locais. Convém
referir que este volume de trabalho se ficou a dever ao facto de a gestdo da qualidade nas
autarquias locais ndo poder partir de uma transposicdo integral de praticas e normas do
sector privado para o nivel autarquico — nem isto seria o desejavel. Para que se pudesse
implementar a gestdo da qualidade na Administracdo Local, esta sofreu uma adaptacdo as
especificidades da sua atividade, nas suas estruturas organizacionais e na sua diversidade
de servigos direcionados aos cidaddos, com o objetivo de alcangar uma maior eficiéncia,
abertura, transparéncia, participacdo, e proximidade — para a execu¢do de mudancas numa
qualquer organizacdo é fundamental a correta utilizacdo da informacdo na organizacao.
Este fendbmeno é denominado de ‘“learning organization” — todos os problemas da
organizacao sdo resolvidos pela propria organizacao.

Até porque, para Appleby e Clark (1997, citados em Rocha, 2011), o sistema
politico-administrativo local possui algumas carateristicas diferenciais: uma vez que o
Poder Local esta sujeito a eleicBes, a gestdo passa a ndo ser apenas um problema de gestao
mas também um problema politico; os municipios sdo responsaveis por diversas areas,
entre as quais as suas infraestruturas, educacao, habitacdo social, etc. e a ado¢do de um
determinado modelo de gestdo da qualidade que deve ter em conta a cultura e historia
locais.

Por outro lado, para Brennan e Douglas (2002, citados em Rocha, 2011), a gestdo

das reclamagdes e necessidades dos utentes torna-se uma questdo fulcral, visto que
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demonstra um interesse na resolugéo dos problemas da comunidade local. Tendo isto em
conta, a implementacdo de um sistema de reclamacdes deve constituir a primeira fase para
a gestdo da qualidade.

Segundo os autores, Antonio e Teixeira (2007), no caso portugués existem muitas
pessoas a desempenhar a mesma tarefa sem que exista partilha de experiéncias ou
informagdo e sem que haja coordenagdo entre elas. O modelo de desenvolvimento
ultrapassado estd a ser substituido por um outro que requer mao-de-obra qualificada e
motivada, algo que a teoria da gestdo da qualidade certamente contribui.

Para De S& (2001, citada em Rocha, 2011), no que diz respeito a importancia que é
dada a gestdo da qualidade em Portugal, h4& um reconhecimento e forte consciéncia da
grande importancia que a adoc¢do e desenvolvimento de uma gestdo da qualidade tem no
seio de uma organizacdo; as iniciativas relacionadas com a qualidade sdo relativamente
recentes, tendo por base, essencialmente, a utilizacdo das cartas da qualidade e formas
simplificadas de melhoria dos servigos, em particular as boas praticas de modernizacdo
administrativa municipal; o aparecimento do Decreto-Lei n® 166-A/99, parte constituinte
do Sistema de Qualidade em Servicos Publicos (SQSP), teve um papel importante,
incentivando a diversas iniciativas no dominio da qualidade — no entanto, a nao
regulamentacdo do SQSP tem levado ao retrocesso e a reutilizagdo da certificagdo com
base nas normas ISO; uma vez que 0s municipios desempenham fun¢Ges em areas muito
variadas, torna-se muito dificil a implementacdo generalizada de um procedimento de
qualidade, e s6 nos ultimos tempos tem ganho relevo a autoavaliagdo com base no
European Foundation for Quality Management — Fundagdo Europeia para a Gestdo pela
Qualidade (EFQM?), na versdo Common Assessment Framework — Estrutura Comum de
Avaliacio (CAF?).

Neste ponto, é possivel verificarmos que para a continuacdo do processo de

modernizacdo administrativa através da implementacédo de sistemas de gestdo da qualidade

% Fundada em 1988, Portugal aderiu em 1991 através da Associacdo Portuguesa para a Qualidade (APQ).
Permite definir os pontos fortes e detetar os pontos fracos com vista & melhoria continua da organizagéo.
Desta forma o seu principal objetivo é tornar as organizagdes competitivas. E constituida por cinco critérios
de avaliacio dos meios e por quatro para os resultados. E composta também por 32 subcritérios.

* Criado em 2000, foi aplicado em Portugal em finais de 2006 e inicios de 2007 pela Direcdo Geral da
Administragio e do Emprego Publico (DGAEP). E constituido por cinco critérios de avaliagio dos meios e
quatro para os resultados. Desta forma, este modelo de autoavaliacdo do desempenho organizacional permite
através do envolvimento dos colaboradores, se detetar os pontos fortes e fracos da organizacdo. Para que
depois dos resultados desta avaliacdo se desenvolva os mecanismos necessarios & melhoria dos pontos fracos
da organizaco. E formado também por 28 subcritérios e por dois métodos de calculo de resultados.
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¢ fundamental uma elevada coordenacio de esforcos. E essencialmente, necesséria
qualidade nas relagdes entre todos os fatores intervenientes na economia portuguesa — nas
relacBes entre os empresarios e o estado, entre as empresas e 0s seus clientes, entre 0s
empresarios e os funcionérios, etc. A qualidade de todas estas relacbes é o fator
fundamental do desenvolvimento da economia.

Em jeito de conclusdo, com uma Administracdo Publica mais moderna e com
métodos simplificados de execucdo de tarefas e, por consequente, suprimindo formalidades
desnecessarias, diminui-se a burocracia que durante décadas tem constituido uma barreira
no fornecimento de servigos aos cidad&os.

A implementacdo de um modelo de qualidade acarreta custos, na medida em que a
sua implementacdo € um processo continuo e complexo que requer tempo até se obterem
resultados, e repleto de dificuldades, uma vez que ha uma forte tendéncia para 0s
colaboradores dificultarem a nova forma de praticar gestdo, tendo em conta que estes
profissionais ttm medo que estas mudangas ponham em causa 0 seu posto de trabalho.

Podemos ainda concluir que a qualidade possibilita, também ao sector publico
adotar procedimentos que sejam necessarios para a sua melhoria — mediante por exemplo
‘benchmarking’ (para o desenvolvimento da qualidade na Administracdo Publica, esta ndo
tem necessariamente de seguir, um qualquer modelo de exceléncia). Este modelo de gestéo
exige muito mais dos gestores. Nesta linha de pensamento, Bank (1994) afirma que o
trabalho desempenhado pelo gestor é o de estabelecer a missdo da organizacdo que deve
ser alcancada através da motivacdo e empenho dos colaboradores da organizacdo em
equipas mediante a utilizagio de normas e regras nos processos de trabalho. E por isso que
para o autor supramencionado, devido a grande competitividade que existe no mercado, a
gestdo da qualidade é fundamental para a sobrevivéncia de uma organizacao.

Efetudmos, agora, a uma breve reflexdo sobre o processo de certificacdo da
qualidade, aferir a sua importancia para a organizacao, apresentar a NP EN 1SO 9001, e
por consequente abordar a implementacéo do sistema de qualidade e da certificacao.

3. O Processo de Certificagéo da Qualidade
O ato da certificagcdo consiste no reconhecimento formal por um organismo de
certificacdo — entidade externa independente e acreditada no &mbito do SPQ (constituido

em 1983). A certificacdo é efetuada apds uma auditoria realizada para verificar se a
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organizagao possui um SGQ que cumpra as normas comunitarias aplicaveis, permitindo
assim a emissao de um certificado de qualidade.

Em Portugal a entidade responsavel pela competéncia da acreditacdo é o IPAC, ja
anteriormente mencionado, que se rege pelo Regulamento de Conformité Européene —
Conformidade Europeia (CE), n® 765/2008. Este diploma dispde das regras a fazer cumprir
pelas organizacdes e pelo funcionamento da acreditagdo nos organismos que avaliam a
conformidade das entidades a nivel voluntario e regulamentar. Mais tarde o Decreto-Lei n°
23/2011, de 11 de fevereiro, afirma a aplicabilidade na jurisdicdo nacional daquele diploma
(Instituto Portugués da Acreditacéo [IPAC], s.d.).

O IPAC ¢ acreditado pelo organismo privado, a Associacdo Portuguesa de
Certificacdo (APCER), que é responsavel pela certificacdo de sistemas de produtos,
pessoas, servicos e gestdo. Neste caso, esta entidade certificadora € encarregue de
assegurar que os requisitos da norma NP EN ISO 9001 sejam cumpridos pela organizagéo.

Clarificada a entidade responsavel pela acreditacdo em Portugal, vamos agora
avaliar a relevancia da certificacdo para a organizacdo, as vantagens que advém da sua
implementacdo e também apresentamos as empresas que em Portugal tém autorizacdo do
IPQ para certificar e algumas das autarquias e municipios certificados no pais pela NP EN
I1SO 9001:2008.

3.1 A Importéncia da Certificacio

A certificacdo de uma organizacgéo, qualquer que seja a sua dimens&o ou sector de
atividade, é cada vez mais um fator importante e, por vezes necessario, para 0 sucesso de
uma organizacao (Rubio-Andrada, Alonso-Almeida, & Rodriguez-Anton, 2011, citados em
Psomas, 2013).

Com a globalizagéo, a certificacdo de qualidade torna-se numa mais-valia para a
empresa tornando-a mais competitiva em mercados cada vez mais exigentes. O certificado
de qualidade distingue uma organizacdo, diferenciando-a de uma forma positiva, nas mais
variadas areas de atividade, nomeadamente na gestdo do ambiente, gestdo da seguranca,
higiene e saude do trabalho, entre outras e melhorando assim o0 SGQ das organizacdes.

O atual CEO da APCER, Leitdo (2009) apresenta algumas razdes para se certificar
pela qualidade, aumento da: partilha de conhecimentos e experiéncias pessoais dentro da
organizacao; motivacdo dos colaboradores, uma vez que estes tém uma maior consciéncia

do seu papel e da importancia que tem dentro da organizacdo; competitividade, a custos
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reduzidos — diminuigéo dos custos com a qualidade (com as devolugdes, as rejeicoes, etc.);
satisfacdo dos clientes e da eficiéncia do sistema.

Por outro lado, para os autores Pinto e Soares (2009), a certificacdo traz outras
vantagens para as organizacGes nomeadamente: acesso a novos mercados; credibilidade
para com os consumidores/colaboradores; atendimento as novas exigéncias de mercado;
diferenciacdo do produto/servico devido a sua valorizacdo; vantagens publicitarias
provenientes da utilizacdo da marca da empresa certificada nos documentos e de acdes de
publicidade e marketing da empresa certificadora.

Conhecidas as raz0es e vantagens para se certificar pela qualidade, apresentamos a
listagem de entidades acreditadas para certificacdo de empresas. Através de conversa
telefénica com o IPQ até ao dia 9 de junho de 2015 existiam em Portugal oito entidades
certificadoras, que sdo: AENOR - Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion;
Associacdo Portuguesa de Certificacdo; Bureau Veritas Certification Portugal; CERTIF -
Associacdo para a Certificagdo; EIC - Empresa Internacional de Certificagdo; LRQA -
Lloyd’s Register Quality Assurance; SGS ICS - Servicos Internacionais de Certificacdo; a
TUV Rheinland Portugal, Inspecdes Técnicas. Em Portugal a quota de mercado de
empresas certificadoras é liderada pela APCER, seguida pela Société Générale de
Surveillance — Servicos Gerais de Seguranca (SGS). Na sua maioria, as empresas que
pretendem ser certificadas sdo privadas. Mas, as entidades publicas estdo cada vez mais
despertas em obter vantagem competitiva através da qualidade. Sdo diversas as entidades
publicas certificadas, porém, aqui iremos contabilizar apenas 0s municipios e autarquias
locais. De acordo com a listagem da [APCER], 2015 no &mbito da NP EN ISO 9001:2008,
emitida no dia 1 de junho de 2015, existiam: vinte e trés municipios certificados por esta
norma a nivel nacional e dezassete autarquias locais.

Segundo a APCER (2015) no distrito de Aveiro, a C.M. Agueda é a Unica entidade
local que certificou em totalidade todas as divisGes e unidades técnicas que fazem parte da
autarquia — além da C.M. Agueda, as autarquias de Mafra, Ponta Delgada, Sesimbra e Vila
do Bispo encontram-se certificadas segundo uma gestdo autarquica pela NP EN ISO
9001:2008 em Portugal. Porém na sua grande maioria, as organizagdes publicas
certificadas sdo municipios — o Unico municipio que implementou 0 SGQ na sua totalidade
foi o municipio de Lagos (APCER, 2015).
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Segundo informagdo disponibilizada através de correio eletronico pela SGS ICS,
até ao dia 11 de junho de 2015, esta entidade certificadora tinha certificado dezassete
municipios. No entanto, esta organizacdo nao concedeu certificacdo a nenhuma Camara
Municipal, até ao momento — apenas 0 municipio de Mirandela cumpre os requisitos da NP
EN 1SO 9001:2008 de acordo com uma gestdo autarquica.

Mas como a ISO se desenvolveu? Em qué que consiste a NP EN ISO 9001? Quais
sdo 0s beneficios da sua implementacdo? Procuramos responder a estas questdes no
préximo subponto.

3.2 A Norma NP EN ISO 9001

A International Organization for Standardization — Organizacdo Internacional de
Normalizacdo (ISO), foi criada em 1947, e € em Genebra que se localiza a sua sede. Tal
como argumentam, Walker e Johnson (2009), esta organizacdo ndo serve sO para
estabelecer os padrbes e indicadores de desempenho, mas, também, para definir os
processos necessarios ao cumprimento das normas de gestdo e 0S processos necessarios
para atingir a maior eficiéncia do SGQ (citados em Psomas, Pantouvakis, & Kafetzopoulos
2013).

O desenvolvimento das normas ISO é da responsabilidade do consenso entre os
comités técnicos que fazem parte da 1ISO. Em Portugal, que aderiu em 1949, o comité
técnico que tem a responsabilidade pela implementacdo da gestdo e garantia da qualidade é
0 ISO/TC 176. Cada pais membro apenas pode possuir uma entidade filiada nesta
federacdo, sendo que no caso Portugués, esta entidade ¢ o IPQ, cuja funcdo ¢ a “traducdo”
da norma para Portugal.

Esta norma deve posteriormente ser homologada e publicada em Diario da
Republica. A ISO contribui para a harmonizacao das normas industriais de distintos paises,
e desta forma permite um maior desenvolvimento do comércio mundial e dos préprios
paises devido a simplificacdo do intercAmbio internacional de bens e servigos dos paises.

A primeira versdo da norma ISO 9000 foi langcada em 1987 através da “Série ISO
90007, a qual ja sofreu alteracGes nos anos de 1994, 2000 e em 2008. As normas da série
9000 séo a base dos sistemas de gestdo da qualidade, definindo um padrdo daquilo que séo
as boas praticas de gestdo da qualidade, cujo objetivo é satisfazer as necessidades dos
clientes a custos reduzidos, através de uma maior eficiéncia dos processos e dos recursos.

Desta maneira, a I1SO publica um conjunto de normas que auxiliam as
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organizacles, a nivel mundial, na elaboracéo e aplicacdo de standards internacionais da
qualidade mediante requisitos para a implementacdo de um sistema de garantia da
qualidade. De acordo com a norma NP EN ISO 9000:2005, a qualidade depende
essencialmente do cumprimento de um dado namero de requisitos. Segundo a norma em
questdo, e na opinido de Langhammer (2011), a qualidade ndo é mais do que o grau de
satisfagdo de requisitos por um conjunto de caracteristicas.

A norma ISO 9001 apenas veio introduzir a ideia da combinacdo do cumprimento
destes requisitos com a criacdo e satisfacdo das necessidades dos clientes. Na realidade, de
acordo com alguns autores, h& uma correlacdo entre o cumprimento de requisitos e a
satisfacdo dos clientes, uma vez que os clientes sentem-se satisfeitos se 0s requisitos
definidos forem cumpridos.

Esta norma pode ser aplicada a todos os tipos de industria e servigos e em empresas
de todas as dimensGes (Karthi, Devedasan, Muregesh, Screenivasa, & Sivaram, 2012
citados em Psomas, 2013). Para a International Accreditation Forum - Férum
Internacional de Acreditacdo [IAF], (2009), a certificacdo pela 1SO 9001 tem a finalidade
de dar uma maior credibilidade aos produtos ou servigos fornecidos pela organizacdo e
criar um ambiente de confianca entre parceiros de negécios, na selecdo de fornecedores e
na apresentacao de propostas de contrato.

A Ultima verséo publicada desta norma é, como ja foi mencionado anteriormente, a
NP EN ISO 9001:2008, publicada em novembro de 2008. Segundo o [IPAC], (s.d.), a
norma 1SO 9001:2008 foi acordada pelo grupo de trabalho composto pela ISO, IAF e a
International Laboratory Accreditation Cooperation — Cooperacdo Internacional de
Acreditacdo de Laboratérios (ILAC) — o IPAC esté associado a estas trés organizacdes de
acreditacdo. Com esta norma foram feitas algumas alteracbes — embora se reconheca que a
medicdo pode ndo ser feita da mesma forma em todos 0s casos, a monitorizacdo € um
aspeto obrigatorio (Pinto & Soares, 2009); mantém igualmente a linguagem abrangente
original, mais simples e coerente e também mais adaptada a outros sistemas, em particular
aos Sistemas de Gestdo Ambiental — ISO 14001 (Pires, 2012).

Segundo a International Organization for Standardization [ISO], (2012), os oito
principios da gestdo da qualidade descritos na NP EN ISO 9000 e NP EN I1SO 9004 s&o:

e foco no cliente;

e lideranca;
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e envolvimento das pessoas;

e melhoria continua;

e abordagem da gestdo como um sistema;

e abordagem por processos;

e abordagem a tomada de decisdo baseada em factos;
e relacBes mutuamente benéficas com os fornecedores.

Estes sdo os oito principios de gestdo da qualidade que constituem a base das normas
de sistemas de gestdo da qualidade da familia ISO 9000. O desenvolvimento da norma ISO
9001:2008 dependeu, em grande parte, destes principios (Cianfrani & West, 2009).

Atualmente existe uma versdo mais recente da familia das normas ISO 9001, a
norma ISO 9001:2015 em elaboracdo. Algumas das diferencas previstas em relacdo a
norma ISO 9001:2008 (Tavares, 2014) sdo: abordagem baseada em risco como nucleo do
sistema de gestdo incentivando a organizacdo a avaliar o seu fator risco e a ter isso em
conta no planeamento da sua estratégia de gestdo; maior importancia dada a lideranca e a
responsabilidade pelos resultados obtidos; perspetiva mais abrangente no que diz respeito a
gestdo de riscos e oportunidades através da analise constante do ambiente de negdcios e
das necessidades e expectativas das partes interessadas; énfase nos objetivos e no
planeamento feito para os atingir; aumento da atencdo dada ao controlo de processos,
produtos e servigos externos; 0s requisitos para 0s recursos humanos e materiais estao
agora organizados e sdao mais abrangentes e a amplificagdo da importancia dada ao
planeamento e gestdo das mudancas necessarias no sistema de gestéo.

No proximo subponto, e para terminar este capitulo, exploramos a implementacéo
de um SGQ baseado na NP EN 1SO 9001:2008, o qual segue quatro passos principais,
constituintes do famoso ciclo de Deming.

3.3 A Implementacédo do Sistema de Qualidade e da Certificacdo
A implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade, regido pelos principios
anteriormente mencionados, deve ser executada através de dez etapas. Embora a
implementacdo do sistema possa ser dividido nestas dez etapas, é de notar que uma
atividade pode estar inserida em duas etapas a0 mesmo tempo e que, embora exista uma

ordem preferencial para a execucao destas etapas, esta ordem pode ser alterada.
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Segundo Pinto e Soares (2009), o processo de certificagdo de uma empresa pode ser

dividido em dez passos — 1. levantamento da situacao inicial; 2. sensibilizacdo da gestéo; 3.

definicdo da politica da qualidade; 4. definicdo da equipa de projeto; 5. definicdo do plano

de implementacdo; 6. formacdo da equipa de projeto em sistemas de gestdo da qualidade;

7. planeamento; 8. implementagéo e funcionamento; 9. verificagdo e agdes corretivas; 10.

certificacdo:

1.

levantamento da situacao inicial — o objetivo desta etapa é conhecer o estado atual
da organizacéo no que diz respeito a qualidade. Nesta fase comeca-se por analisar a
forma como a organizagdo desenvolve o seu trabalho e identifica-se 0s processos e
subprocessos criticos;

sensibilizacdo da gestdo — a lideranca da organizacao deve promover uma formacéo
adaptada aos seus diretores, quadros médios e a incentivar os colaboradores a
contribuirem positivamente para o processo de certificacdo;

definicdo da politica da qualidade — a organizacdo estabelece a sua politica da
qualidade — esta deve ter em conta a realidade da organizacdo que esta interessada
na sua certificacdo (ou renovacdo da mesma), obtida através do ponto 1, para que
esta seja adaptada as suas necessidades;

definicdo da equipa de projeto — a organizacdo averigua as tarefas a desenvolver
por forma a implementar o sistema de gestdo da qualidade e define quem as seréo
0s responsaveis. Caso se revele necessario, a organizacdo pode optar ainda por
ajuda externa;

definicdo do plano de implementacdo — nesta etapa, se determina os objetivos do
plano, subdividindo-0s em objetivos mais pequenos e definindo responsabilidades
individuais;

formacdo da equipa de projeto em sistemas de gestdo da qualidade — é dada a
formacdo necesséria as equipas de projeto/plano para que estas sejam capazes de
avangar com 0 mesmo;

planeamento — sdo verificados 0s requisitos da norma que sao ja pratica corrente da
organizacdo. Sdo melhoradas as préticas que ja existem e sdo redigidos os
procedimentos para controlar e registar as atividades;

implementacao e funcionamento — € nesta etapa que a implementacdo propriamente

dita se da. As acles de sensibilizacdo e as formagdes necessitam ser as suficientes
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para clarificar aos colaboradores os objetivos a alcancar e o que é requerido de cada
um deles;

9. verificacdo e acgdes corretivas — € feita uma analise critica ao sistema de gestdo da
qualidade e sdo criados estratégias de forma a manter um controlo da qualidade
sistematico sobre o sistema. S&o também efetuados os procedimentos de controlo
dos documentos e registos da qualidade, as ndo conformidades, as a¢Oes corretivas/
preventivas e auditorias;

10. certificacdo — € nesta etapa que a entidade certificadora “certifica” a organizagao,
reconhecendo para todas as partes interessadas que todas as atividades realizadas na
organizacdo se processam de um modo controlado e previsivel. Desta forma, a
certificacdo é efetuada apds uma auditoria realizada para verificar se a organizacao
possui um SGQ que cumpra as normas comunitarias aplicaveis, permitindo assim a
emissdo de um certificado de qualidade. Porém, a implementacdo do sistema de
qualidade é realizada apenas depois do ciclo de Deming estar “rodado”, quando
este ciclo estiver completo (que sera apresentado na figura 4).

De seguida na figura 3, se observa 0 modelo de um sistema de gestdo da qualidade
baseado por processos de acordo com a NP EN 1SO 9001:2008, apresentada no subponto

anterior.
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1) Melhoria continua do sistema
de gestdo da qualidade

/

2) Responsabilidade
da gestdo

, 3) Gestao de 5) Medicéo, _
Clientes reCUISOS analise e -» Clientes
melhoria
E 4) Realizagéo
. do produto f
Requisitos Entrada aid Satisfagéo
Produto S
> Atividades que agregam valor

""""""""""" > Fluxo de informacéo

Figura 3. Modelo de um sistema de gestdo da qualidade. Adaptado de “Sistemas de gestao da
qualidade: Guia para a sua implementagdo”, por A. Pinto e I. Soares, 2009, p. 36.

Podemos observar que este sistema de gestdo da qualidade se estrutura através
destes cinco processos a: 1) melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade; 2)
responsabilidade da gestdo; 3) gestdo de recursos; 4) realizagdo do produto; 5) medicdo,
analise e melhoria.

Esta metodologia, cujo foco é a melhoria continua, tem por principio simplificar os
processos envolvidos na gestdo, dividindo-a em quatro etapas principais. Para a
implementacdo do SGQ, considera-se o ciclo de Deming, como podemos observar na

figura 4 a seguir representada.
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4) Agir 1) Planear

"Como "Como fazer?"
melhorar?" "O que fazer?"
3) Estudar

2) Executar

co[r)lig?rqg% "Fazer de acordo
n
planeado?” com o planeado

Figura 4. Ciclo de Deming (também denominado de ciclo PDSA ou ciclo de Shewhart). Adaptado
de “The new economics for industry, government, education”, por W. E. Deming, 1997, pp. 103-

104.

As etapas que compdem o ciclo de Deming sdo as seguintes: 1) o que fazer e como
fazer — estabelecer metas ou identificar o problema e elaborar um plano de acdo; 2)
executar o planeado — colocar em prética o plano de acdo; 3) estudar os resultados —
monitorizar e avaliar os resultados, comparando-o0s com o pretendido através de objetivos,
especificacbes ou o estado desejado; 4) agir para melhorar o processo — atua de acordo
com o previamente avaliado, elaborando novos planos de acao, se necessario.

O SGQ pode ser implementado pela empresa que requisita o certificado ou pela
empresa que iré certificar: a empresa que implementa porque aplica o PDSA para a propria
implementacdo; a empresa que certifica porque planifica, executa, estuda e age (as
auditorias, entre outras tarefas) na prépria certificacao.

De acordo com o Instituto Portugués da Qualidade, [IPQ], (2015a) a qualidade
numa organizacdo continua mesmo depois da organizagdo ser certificada pelo

cumprimento dos requisitos da NP EN 1SO, no sentido da obtencéo do Prémio Exceléncia®

® Entregue até junho através de um Troféu Ouro (& organizagdo que alcancar pontuacdo superior a 600
pontos) e de dois Troféus Prata (para as organizagGes que tiverem uma pontuagdo igual ou superior a 500
pontos). E um prémio monetéario com trés categorias distintas: 1) grandes empresas; 2) pequenas e médias
empresas; 3) setor publico, cooperativas, associacdes e outras entidades sem fins lucrativos. O prémio de
2015 nesta Ultima categoria ndo foi atribuido a nenhuma organizagdo — podem concorrer organismos da
administracdo central, local e regional; e organismos sob a administragdo indireta do estado e, setor publico
administrativo.
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atribuido pelo Sistema Portugués da Qualidade — PEX-SPQ. Para as organizacGes se
candidatarem a este prémio, tém que proceder a um autodiagnostico a sua organizagdo
utilizando a metodologia fundamentada pela l6gica de Resultados, Abordagens, Desdobrar,
Avaliar e Refinar (RADAR) e tendo também por base os padroes da EFQM (IPQ, 2015b).

Com podemos verificar, embora o conceito de qualidade tenha evoluido, pode-se
afirmar que a sua importancia para as organizagdes manteve-se, sendo mesmo aumentou. A
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade, mesmo ndo sendo uma garantia de
qualidade, € um passo importante na procura constante por esta varidvel tantas vezes
associada ao sucesso de uma organizagdo. A certificacdo com base na norma NP EN ISO
9001 é um processo que pode ser aplicado a qualquer empresa, independentemente da sua
dimensao e da sua area de atuacéao.

Os processos para a certificacdo resumem-se em cinco etapas, sao elas — 1. pedido
de certificacdo; 2. processo de auditoria; 3. desenvolvimento de acgbes corretivas; 4.
emisséo do certificado de conformidade; 5. uso da marca de empresa certificada:

1. pedido de certificacdo — € o processo pelo qual uma empresa se candidata a
certificacdo da sua empresa;

2. processo de auditoria — este processo pode ser dividido em duas fases,
(planeamento, preparacdo da empresa para o processo de certificacdo e na
realizacdo, deslocacdo da entidade certificadora a empresa);

3. desenvolvimento de acBes corretivas — neste processo de auditoria sdo
identificadas as ndo conformidades, isto é, as anomalias que se encontram no
sistema de gestdo que vao contra as normas certificadoras (a identificacdo destas
anomalias devera dar inicio ao planeamento e desenvolvimento de acGes
corretivas);

4. emissdao do certificado de conformidade — nesta etapa da-se a emissdao do
certificado de conformidade, ja que se verifica que a empresa reline todas as
condi¢bes necessarias a obtencdo do certificado que é emitido pela entidade
certificadora — o certificado de conformidade é assim constituido por seis
condicbes ( &mbito da certificagdo, norma de referéncia, identificacdo da entidade
certificada e entidade certificadora, data de emisséo e validade pré estabelecida);

5. uso da marca de empresa certificada — as entidades que anteriormente receberam o

certificado de conformidade continuardo a ter auditorias periddicas, as quais tém o
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objetivo Unico de garantir que a empresa continue a cumprir com 0s requisitos
exigidos e de melhoria continua na gestao das suas empresas (depois de terminado
o0 periodo do certificado de conformidade, este pode ser renovado).

Tendo em conta as dificuldades associadas a implementacdo de processos de
qualidade na Administracdo Local®, a maioria das autarquias apenas possui sistemas de
gestdo da qualidade implementados numa divisdo. Embora isto seja assim, o objetivo final
¢ 0 de implementar a qualidade em todos 0s seus servicos.

E de notar que, embora a certificagdo 1SO 9001 seja um indicador de que a empresa
possui um SGQ, isto ndo é garantia de que este esteja a funcionar corretamente, uma vez
que a obtengéo do certificado apenas cria as bases para a melhoria do SGQ.

De facto, a implementacdo de um SGQ nem sempre gera resultados positivos —
estas situacOes sdo geralmente criadas devido a uma ma implementacdo do sistema
(Rodriguez-Escobar, Gonzalez-Benito, & Martinez-Lorente, 2006 citados em Psomas,
2013).

Apds esta introducdo da qualidade e analise do processo de certificacdo, iremos dar
inicio ao tema da satisfacdo no trabalho. Neste capitulo vamos acompanhar a evolucdo da
satisfacdo e expor os fatores determinantes da mesma, discutir a insatisfacdo no trabalho e
também estabelecer uma ligacdo entre a satisfacdo no trabalho e a gestdo da qualidade.

® De modo a reduzir a possibilidade de ocorrer defeitos em algumas das etapas da implementacio de um
sistema da qualidade, € possivel utilizar as seguintes sete ferramentas: 1) fluxograma; 2) analise de pareto; 3)
diagrama de Ishikawa; 4) diagrama de evolucdo; 5) diagrama de arvore; 6) diagrama de dispersdo; 7)
diagrama em matriz.
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CAPITULO Il - CONTEXTUALIZACAO DA PROBLEMATICA DA SATISFACAO
NO TRABALHO

1. Enquadramento do Conceito de Satisfacdo no Trabalho

O conceito da satisfacdo e da insatisfacdo no trabalho continua a ser considerado
muito importante pelos gestores nas empresas. Isto deve-se ao facto de que a investigagao
cientifica ter vindo a demonstrar que a satisfacdo profissional tem impacto no desempenho
do trabalho da organizacéo.

Sdo varios os estudos de investigacdo cientifica realizados sobre o conceito de
trabalho bem como sobre as varidveis capazes de determinar a satisfacdo no trabalho.
Diferentes investigadores tém diferentes teorias sobre a definicdo da satisfagdo laboral e
também sobre as suas causas. Para os autores Cunha, Rego, Cunha, e Cabral-Cardoso,
(2007) a satisfacdo no trabalho é alvo de muitos estudos uma vez que a satisfagcdo ¢ ““...um
dos mais importantes resultados humanos do trabalho” (p. 178).

O objetivo deste capitulo é analisar a forma como o significado da satisfagdo no
trabalho evoluiu ao longo dos tempos e qual a influéncia da gestdo da qualidade na mesma.

Numa primeira abordagem vamos expor a evolucdo da definicdo da satisfacdo no
trabalho, analisando as diferentes perspetivas de analise deste conceito que foram surgindo.
Nesta parte serdo tambem introduzidos os determinantes e os resultados da satisfacdo no
trabalho, temas que serdo desenvolvidos no segundo subponto. Como ja foi referido, nesta
parte vamos aprofundar um pouco mais quais os fatores que influenciam a satisfacdo
laboral e as diferentes formas de os caraterizar.

J& no terceiro subponto, iremos analisar quais os motivos passiveis de gerar
insatisfacdo no trabalho. Aqui serdo também analisadas as consequéncias da insatisfacéo.

Por dltimo seréd analisada a ligacdo entre a satisfacdo e a gestdo da qualidade. O
objetivo € o de refletir sobre a relacdo entre a satisfacdo do individuo e o sucesso da
implementacdo de sistemas de qualidade e de que forma o individuo e as suas carateristicas
Unicas podem influenciar esta relagéo.

De seguida, abordamos algumas opinides de investigadores sobre a tematica da

satisfagdo no trabalho na qual exploramos a sua evolugéo e a caraterizamos.
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1.1 A Definicdo da Satisfagéo no Trabalho

A satisfacdo do trabalhador com o seu trabalho no século XX, foi uma das mais
importantes varidveis consequentes da area do comportamento organizacional. Robert
Hoppock, foi o investigador pioneiro, que com o seu livro Job Satisfaction, em 1935, fez
despertar o interesse por esta tematica (citado em Cunha & colaboradores, 2007). Segundo
Hoppock (1935), a satisfacdo ou ndo do trabalhador provém da combinacdo de
determinantes ambientais, psicologicos e fisiologicos.

Na tentativa de definir a satisfacdo no trabalho, Fisher e Hanna (1931), apds uma
série de estudos de caso, descreveram a satisfacdo no trabalho como sendo o “resultado de
uma tendéncia para um estado de humor ndo regulado (citado em Zhu, 2013, p. 293).
Mais tarde, Churchill et al. (1974), demonstram que a satisfacdo no trabalho tem em conta
ndo so as carateristicas intrinsecas do trabalho como também as carateristicas do ambiente
laboral, afirmando que a satisfacdo pode ser influenciada por cinco aspetos que sdo: 0s
superiores; a funcdo desempenhada; os colegas de trabalho; remuneracbes e prémios; as
possibilidades de progressdo na carreira (citados em Zhu, 2013).

J& Locke (1976), na linha de pensamento de Fisher e Hanna (1931), propbe uma
definicdo mais abrangente da satisfagdo entendendo-a como um estado emocional positivo
no que concerne ao trabalho, que provém do julgamento realizado por um determinado
individuo quer sobre o seu trabalho ou as praticas laborais. Mais tarde, outros autores
vieram reconhecer também que a satisfacdo no trabalho pode ser definida como um reflexo
afetivo ao trabalho que é desempenhado.

Posteriormente surgiu uma ideia divergente das teorias anteriormente mencionadas
— a “medigdo” da satisfacdo ¢ uma tarefa intrinsecamente cognitiva uma vez que nao é
possivel estabelecer medidas e métodos para avaliar emocg@es. Ora, se de acordo com 0s
autores mencionados anteriormente (Fisher & Hanna, 1931; Locke, 1976) a satisfacdo é
uma reacdo de teor afetivo, torna-se impossivel a sua medicao. E deste paradoxo que nasce
a teoria das duas dimensdes da satisfacdo — a afetiva, que nos da uma ideia da forma como
um determinado trabalho estimula reacOes e sensacdes positivas no individuo, e a
cognitiva, baseada nas condigdes de trabalho, oportunidades de progressdo na carreira,
recompensas, etc., que nos permite efetuar uma avaliacdo mais logica e racional das

condicBes gerais de trabalho. Assim, € possivel concluirmos que a perspetiva cognitiva
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comporta um processo comparativo, em que a avaliacdo da satisfacdo é relativa a dadas
referéncias, alheia as emocdes.

A ideia de que a satisfacdo € uma medicdo afetiva de uma determinada funcéo
surge novamente no século XXI, na perspetiva de Weiss (2002), que avanca com uma
definicdo da satisfacdo entendendo-a como um juizo positivo e mensuravel das condi¢des
laborais de um individuo (citado em Zhu, 2013). Esta definicdo vem de encontro a ideia de
que a satisfacdo € uma medicdo afetiva de um determinado trabalho, podendo portanto
considerar a satisfacdo como sendo uma questao de “atitude”.

Relativamente a forma como a satisfacdo no trabalho pode ser estudada, no que diz
respeito a uniformidade da analise, surgiram, ao longo dos tempos, duas perspetivas como

se pode ver no quadro abaixo representado:

Quadro 2

Perspetivas da satisfagdo no trabalho

Perspetiva Unica Perspetiva Multipla

Ideia Os funciondrios representam uma Unica A satisfacéo no trabalho é um conceito
atitude. A satisfacdo no trabalho é uma  especifico, refletindo a avaliagdo dos
avaliac&o subjetiva do trabalho e das funciondrios em relagéo a cada aspeto
respetivas condi¢fes (Dimensdo especifico do trabalho (Dimensdes Afetiva e
Afetiva). Cognitiva).

Epoca Anos 30 — Anos 70 Anos 80 — Atualidade

Percursores Fisher e Hanna Organ e Near

Nota. Este desenvolvimento deu-se de uma perspetiva Unica para passar a comportar multiplas
perspetivas. Adaptado de “A review of job satisfaction”, por Y. Zhu, 2013, Asian Social Science, 9
(1), 293-298.

Como para a comunidade académica o importante é definir um conceito de
satisfacdo no trabalho capaz de explicar a situacdo real, tornou-se também muito
importante descobrir o que leva a satisfacdo e quais os seus resultados. Para podermos
analisar em pormenor, 0 que leva a um determinado estado de satisfacdo no trabalho,
podemos tomar como base 0 modelo de Seashore e Tobor (1975). Estes autores (1975)
tinham mostrado que os determinantes da satisfacdo laboral podem ser divididos em dois
tipos distintos: 0s ambientais, onde estdo incluidos o ambiente laboral, o ambiente
industrial, a conjuntura internacional, etc.; os individuais, onde encaixam as carateristicas
referentes ao individuo, tais como a personalidade, as capacidades, as percecdes, etc. Na
figura 5 encontra-se 0 modelo proposto por Seashore e Tobor (1975):
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Ambiente Ambiente
organizacional laboral

Ambiente Individuais

industrial

Ambiente Organizacionais

politico  ™Fatores ambientais
Ambiente Sociais

econémico

— Satisfacéo no
Carateristicas trabalho

populacionais

Capacidades
Fatores individuais

Personalidade [

| Percecdes

Experiéncia
laboral

Expetativas

Figura 5. Modelo de determinantes e resultados da satisfagdo no trabalho mediante Seashore e
Tobor (1975). Adaptado de “A review of job satisfaction”, por Y. Zhu, 2013, Asian Social Science,
9 (1), 293-298.

Como resultados, a satisfacdo no trabalho vai ter um impacto em trés tipos de
variaveis: 1) individuais — desempenho, bem-estar, etc.; 2) organizacionais — taxa de
absentismo, qualidade dos servigos prestados, confianca dos clientes, etc.; 3) sociais — PIB,

estabilidade social, crescimento da economia, etc.
Ja Wexley e Yukl (1977), propuseram um modelo explicativo dos determinantes da

satisfacdo laboral representado na figura 6:
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Caracteristicas Individuais;
Necessidades e valores

Ambiente laboral esperado

Comparagdo com e —
influéncia da sociedade;
Experiéncias anteriores

Satisfacdo no trabalho

Remuneracao; Estilo de
gestdo; Trabalho em si;
Seguranga no emprego;
RelacBes com os colegas de
trabalho; Possibilidades de
progressdo na carreira.

Ambiente laboral real

Figura 6. Determinantes da satisfacdo no trabalho conforme Wexley e Yukl (1977). Adaptado de
“A review of job satisfaction”, por Y. Zhu, 2013, Asian Social Science, 9 (1), 293-298.

De acordo com estes autores (1977), o nivel de satisfacdo laboral resulta da
comparacao entre dois planos: da expetativa, influenciado pela sociedade e a inevitavel
comparagao com esta, pelas carateristicas do individuo e pela sua experiéncia no mundo do
trabalho; da realidade, composto pelo salario, pela forma como o individuo encara o
trabalho da direcdo, pelo emprego em si, a seguranca do cargo que ocupa, O
relacionamento com os restantes funcionarios e a possibilidade de progressdo na
organizacao.

Comparando estes dois modelos — 0 modelo proposto por Seashore e Tobor (1975)
com o modelo apresentado por Wexley e Yukl (1977) — podemos verificar que ambos
partilham a mesma ideia no que diz respeito aos fatores influenciadores da satisfacao,
embora 0 modelo de Wexley e Yukl (1977) va mais longe ao ponto de os distinguir quanto
a sua origem e apresentando os efeitos que a satisfacdo pode ter nos diferentes planos da
sociedade.

Apobs esta definicdo do conceito de satisfacdo no trabalho, vamos agora desenvolver

um pouco mais 0s seus determinantes através dos pontos de vista de alguns autores da area.
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1.2 Fatores Determinantes da Satisfacdo no Trabalho

O individuo atinge diferentes estados emocionais como resultado dos padrdes
comportamentais dos individuos através dos valores e crencas de cada um, para avaliar o
trabalho que desempenha. Se o trabalhador avaliar o seu trabalho de forma positiva estara
satisfeito pelo trabalho desenvolvido por si, mas se avaliar a sua performance de forma
negativa estara insatisfeito (Locke, 1976). Desta forma, estamos perante um determinante
de natureza afetiva.

Segundo Cunha e colaboradores (2007), existem trés determinantes que podem
influenciar a satisfacdo no trabalho que sdo: o trabalho; o individuo; a interacdo entre
ambos. Da interacdo destas caracteristicas individuais resultam,

(...) Determinadas caracteristicas individuais tendem a funcionar como predisposi¢des

para niveis de satisfacdo superiores, independentemente do tipo de trabalho desenvolvido;

determinadas fungdes tendem a provocar niveis de satisfacdo superiores naqueles que as

executam, independentemente das caracteristicas individuais dos seus executantes; a

principal fonte de satisfacéo no trabalho é o grau de ajustamento entre as caracteristicas do

individuo e as do trabalho. (p. 181)

Para estes autores (2007), os referidos determinantes podem categorizar-se em:
politicas e préticas organizacionais — politica salarial, chefia e processo de decisdo;
carateristicas da funcdo — variedade, significado, autonomia dada e reconhecimento, e de
carateristicas individuais — autoestima, necessidade de controlo, ambicdo, etc.

Atualmente, o interesse dos investigadores envolvidos na area da satisfacdo reside,
essencialmente, em saber se os fatores influenciadores da satisfagdo provém da fungéo em
si (varidveis alheias ao colaborador), das carateristicas e personalidade do funcionario ou
da relacéo entre estes dois. Cunha e colaboradores (2007) dividem os determinantes para a
satisfacdo no trabalho em dois grupos: no primeiro grupo apresentamos os determinantes
pessoais — como fatores demograficos (idade, sexo, tempo de servico, habilitacdes
académicas, etc.) e as diferencas individuais (como fatores relacionados com afeto positivo
e locus de controlo); no segundo grupo, apresenta-nos os determinantes organizacionais
(como o trabalho, perspetivas de carreira, tipo de chefia, colegas de trabalho e condigdes
fisicas laborais).

Ja para Freire (1993), um fator que podera ter consequéncias na satisfacdo no

trabalho € o salario — é uma quantia monetaria que é previamente estabelecida
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juridicamente, através de um contrato de trabalho realizado entre duas partes, o
empregador e 0 empregado e que — é pago ao trabalhador mediante a execugdo de diversas
funcBes acordadas (Freire, 1993).

Uma outra variavel que podera afetar o nivel de satisfacdo é o ritmo laboral. Este é
um fator que, segundo Francés (1982), é determinante para a autonomia no trabalho — o
colaborador é suscetivel de estar mais satisfeito quanto maior for a sensacdo de autonomia,
especialmente a relativa a liberdade que tem para escolher e pér em pratica as suas proprias
metodologias de trabalho. Para o autor (1982), e em linha com o que foi mencionado
anteriormente, para a satisfagdo profissional contribui também o envolvimento do
trabalhador no processo de tomada de decisdo e quanto maior for a integragdo do
trabalhador na tomada de decisdo, na organizacdo, maior serd a sua satisfacdo nos
seguintes atributos de desempenho de trabalho: remuneracdo; cargo; chefia; colegas e
progressdo de carreira. Quanto menos satisfeitos estiverem os trabalhadores nos aspetos
mencionados, menos satisfeitos estardo relativamente ao seu emprego.

Ainda para Frances (1982), o trabalhador sente-se mais satisfeito com o seu
trabalho quanto menor relevancia lhe der, ou seja, quando este ndo esta satisfeito com o
seu trabalho, o seu estado emocional é tanto mais positivo quanto menor for a importancia
atribuida ao trabalho.

A saude fisica e a psicoldgica, sdo dois determinantes que segundo Alcobia (2011)
também influenciam o grau de satisfacdo profissional. Porém, de acordo com Maslach e
Jackson (1981), existem casos extremos de fadiga psicolégica ou emocional denominado
de Bournout que conduzem também a falta de produtividade (citados em Alcobia, 2011).

A satisfacdo no trabalho, segundo Navarro, Llinares e Montafiana (2010), pode
ainda ser diferenciada em duas categorias relativamente as origens dos determinantes,
como se verifica no quadro seguinte:

Quadro 3

Categorias de satisfacdo e as suas carateristicas de acordo com Navarro e colaboradores
(2010)

Categorias de Satisfacao Carateristicas Associadas
e variedade da tarefa;
e interesse para o individuo;
Satisfacdo intrinseca e sensacdo de autonomia;
e oportunidades de aprendizagem.
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Categorias de Satisfacao Carateristicas Associadas
e relacionamento com os supervisores e 0s restantes colaboradores;
e remuneracéo;
e horério de trabalho;
Satisfacéo extrinseca e seguranca no trabalho;
e reconhecimento obtido.

Nota. As origens dos determinantes da satisfacdo no trabalho podem ser — intrinseca, relacionada
ao trabalho ou a tarefa em si, e extrinseca, no que diz respeito a fontes externas ao colaborador.
Adaptado de “Factores de satisfaccion laboral evocados por los profesionales de la construccion en
la comunidad valenciana (Espafia)”, por E. Navarro, C. Llinares, & A. Montafana, 2010, Revista
de la Construccién, 9 (1), 4-16.

E possivel dizermos que ndo existem fatores da satisfacdo que se sobrepdem em
relacdo a outros, uma vez que estes podem variar de acordo com o ambiente laboral, as
condigdes de trabalho e a avaliacdo e pontos de vista do colaborador. Tendo tudo isto em
conta, é necessario que haja uma continuacdo do desenvolvimento de estudos acerca desta
tematica, uma vez que ha ainda muito para estudar e analisar.

Como verificamos, embora os fatores influenciadores da satisfacdo ndo tenham, ao
longo dos tempos, evoluido consideravelmente, a verdade é que foram (e ainda sdo)
diversas as formas de classificacdo e diferenciacdo dos mesmos.

Explanados os determinantes, resta-nos, no que toca a satisfacéo, analisar os fatores
que contribuem para uma situacdo de insatisfacdo no trabalho. Sera que a insatisfacdo no
trabalho pode ter efeitos negativos ndo s6 no espetro profissional mas também no espetro

pessoal? No proximo subponto sera abordada esta e outras questoes.

1.3 Insatisfacdo no Trabalho

Desde hd muito tempo que se pensa que a satisfacdo laboral tem um impacto
positivo no desempenho do trabalhador. Provar esta ideia tem-se revelado, no entanto, uma
tarefa dificil uma vez que, tendo em conta todas as variaveis presentes no ambiente laboral,
é dificil saber com certeza se os resultados obtidos tém origem apenas num conceito muitas
vezes subjetivo. Embora isto aconteca, o inverso revelou-se mais facil — e possivel afirmar
que atitudes capazes de aumentar a performance dos funcionarios sdo capazes também de
aumentar os niveis de satisfacdo no trabalho.

Com efeito, a nota mais importante para as organizagdes é que elevados niveis de

satisfacdo laboral estdo associados a um grande empenho e dedicagdo para com a
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organizagdo. Isto é importante para a organizagdo, uma vez que esta depende do
desempenho dos seus funcionarios para se desenvolver.

A insatisfacdo pode ter diversas origens, sendo que o stress no local de trabalho é
apontado como uma delas. Segundo Beehr e Newman (1978), stress € um estado que forca
0 individuo a desviar-se do seu normal funcionamento devido a uma mudanga no seu
estado psiquico (citado em Bhatti, Hashmi, Raza, Shaikh, & Shafig, 2011). Isto indica-nos
que é importante o individuo reconhecer os fatores que estdo na origem do stress, com 0
objetivo de evitar esta situacéo.

Conforme Sarantakos (1996), € possivel encontrar uma relacdo bidirecional entre
os ambientes familiar e laboral. Isto acontece porque as experiéncias vividas e as
dificuldades encontradas num destes ambientes afetam, indiretamente, o outro (citado em
Bhatti et al., 2011). Problemas relacionados, por exemplo, com o orcamento familiar
podem ser uma grande fonte de stress alheio a organizagdo, capaz de agravar ou até mesmo
induzir stress laboral.

Para além do stress com origem fora da organizacdo, existem ainda pelo menos
duas situacbes que podem originar stress laboral: o0 excesso de carga de trabalho — num
mundo em constante mudanga, existe, muitas vezes, uma acrescida pressdo para além de
continuar a par da evolugdo tecnoldgica e metodoldgica também cumprir 0s prazos cada
vez mais apertados; a ambiguidade da funcdo — acontece quando o individuo ndo sabe ao
certo os requisitos da sua funcdo ou ndo possuiu 0s elementos necessarios para proceder a
uma avaliacdo e determinar se esta a exercer o seu cargo corretamente e com eficiéncia.
Stress originado por esta situagdo pode ter como consequéncias a depressao, falta de
confianca e ansiedade.

Todavia, para além do stress laboral, é de notar que a insatisfacdo no trabalho pode
ter outras consequéncias negativas, tanto para o individuo, como também para a
organizacdo. No entanto para Faragher, Cass e Cooper (2005), algumas das possiveis
consequéncias, ao nivel da salde, para o individuo sdo: depressdo; ansiedade; falta de
energia; baixos niveis de autoestima e problemas do foro mental diversos.

Uma vez que uma organizacdo sdo as pessoas que fazem parte dela, segundo
Martinez e Paraguay (2003), € possivel concluirmos que a satisfacdo no trabalho exerce
influéncias tanto sobre o trabalhador, ao nivel da salde, qualidade de vida e

comportamento geral, como sobre a organizag&o, ao nivel da produtividade e desempenho.
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Agora que foi feita uma introdugédo a este tema téo vasto e divisor de opinides,
chegou a altura de abordarmos o tema da influéncia da gestéo da qualidade na satisfacao.
Afinal, serd que é possivel concluir, a partida, que as praticas de gestdo da qualidade sdo
positivas para a satisfacdo de um determinado trabalhador? Ou sera que isto depende do
trabalhador e da sua personalidade e forma de ser e estar? E o que pretendemos analisar de
seguida.

1.4 Relacdo entre a Qualidade e a Satisfacdo no Trabalho

No que diz respeito a relacdo entre a gestdo da qualidade e a satisfagdo no trabalho,
as opinides dividem-se. Diversos autores afirmam que a gestdo da qualidade oferece mais
desafios no ambiente laboral, dando uma oportunidade para uma melhor flexibilidade e
controlo sobre o trabalho desenvolvido e gerando assim um ambiente de trabalho altamente
motivador, ao passo que outros relevam os ambientes de alta pressdo associados a gestao
da qualidade (Menezes, 2012). E desta discussdo que se percebe a importancia de conhecer
0 impacto da gestdo da qualidade no bem-estar, satde e satisfacdo dos trabalhadores.

Independentemente das opinides manifestadas no que diz respeito a ligacéo entre a
qualidade e a satisfacdo laboral, diversos estudos apontam para a ideia de que existe uma
relacdo entre a satisfacdo do trabalhador e a satisfacdo do cliente. Isto indica-nos que é
possivel atingir a satisfacdo dos clientes através da garantia da satisfacdo dos
trabalhadores, o que, por sua vez, leva a uma crescente importancia, na gestdo e nos
recursos humanos, das questdes ligadas as pessoas e ao seu bem-estar.

Ainda assim para Capelli (2000), garantir a motivagdo e cativar os trabalhadores é,
muitas vezes, associado a um elevado desempenho de uma organizacdo (citado em
Menezes, 2012). Desta ideia, também é possivel entender, como ja& foi mencionado
anteriormente, que um colaborador satisfeito tem uma maior tendéncia para estar
motivado, ser dedicado e mais produtivo na organizacdo em que se encontra inserido.
Assim, pode-se imaginar que uma mao-de-obra satisfeita ter& uma menor taxa de
absentismo e um maior nivel de empenho e produtividade.

Quanto a relagdo entre a gestdo da qualidade e a satisfacdo laboral propriamente
dita, existem essencialmente trés tipos de teorias (Menezes, 2012) que séo as seguintes:

e a relacdo é positiva — esta hipdtese assenta na ideia, entre outras, de que mais
oportunidades, desafios, autonomia e responsabilidades resultam numa recompensa

maior. Uma vez que a gestdo da qualidade visa, entre outros, reduzir o desperdicio
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e otimizar processos e recursos, é natural que isto também contribua para um

ambiente laboral mais organizado e, consequentemente, menos stressante;

e a relacdo é negativa — a constante pressdo da supervisdo e das avaliagcGes a que 0s
funcionérios estdo sujeitos originam um ambiente laboral de elevada presséo,
incitador de competicdo (ndo saudavel) entre os colaboradores da organizacao;

e a relagdo pode ser positiva e negativa — o impacto da gestdo da qualidade é
varidvel, ou seja, depende do contexto (por exemplo, das preferéncias do
individuo). Para esta hipotese, qualquer impacto da gestdo da qualidade na
satisfacdo depende da forma como o individuo participa na organizagao.

Dadas estas teorias da relacdo entre a gestdo da qualidade e a satisfacdo e os fatores
influenciadores da satisfacdo analisados anteriormente, é natural assumir que esta ligacdo
depende, em primeira instancia, do colaborador em questdo. O que para um individuo pode
ser um ambiente motivador e capaz de suscitar emocdes positivas pode ser uma fonte
nefasta de presséo, capaz de afetar negativamente tanto a vida profissional como pessoal.

Qualquer analise desta relacdo deve ter, assim, sempre em conta as particularidades
do individuo, da organizacdo e do ambiente social, ndo se podendo estabelecer paralelos
entre diferentes realidades.

Como vimos, embora ainda ndo seja possivel afirmar com certezas que a ligacao
entre a implementacéo de sistemas de gestdo da qualidade e a satisfacdo é sempre positiva
ou sempre negativa, a verdade é que existe uma relacdo entre estas duas variaveis, uma
relacdo que depende, em grande parte, do contexto em que a organizacao e o individuo se
encontram. No entanto, é possivel, logo a partida, estabelecer uma ligacdo entre a
insatisfacdo e problemas de saude, o que faz com que esta relacdo permaneca como um
importante objeto de estudo. Na segunda parte do capitulo IV — Estudo de Caso, na pagina
71, iremos retirar conclusdes mais aprofundadas sobre a relacdo entre a qualidade e a
satisfacdo laboral, no qual vamos apresentar e analisar os resultados obtidos através do
nosso trabalho de investigacao.

Seguidamente, iremos abordar a metodologia subjacente ao estudo de caso
realizado, mais concretamente a forma como foi selecionado o tipo de estudo e a amostra,

e a forma como foi delineada a investigacéo.
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CAPITULO Il - METODOLOGIA E DESENVOLVIMENTO DO ESTUDO DE CASO

1. Conceptualizagdo da Metodologia do Estudo de Caso
Neste capitulo, pretendemos analisar os métodos adotados e explicar as decisdes
que tomamos relativamente ao desenho metodoldgico do nosso trabalho empirico. Serdo
também explicitadas a pergunta de investigacdo de que partimos, os objetivos definidos
e as varias hipoteses formuladas.

Vamos utilizar diversas metodologias cientificas, muito utilizadas nas ciéncias
sociais, tais como a pesquisa documental e utilizar o inquérito por questionario aos
colaboradores da C.M. Agueda para recolha de dados (Gil, 1994). Segundo Fortin (1999),
para cada tipo de estudo existe um desenho que especifica as atividades adequadas para
obter respostas fidveis as questdes de investigacdo e o plano de investigacdo desenhado
tem como objetivo responder as questbes da investigacdo, a0 mesmo tempo que controla
fontes de enviesamento capazes de influenciar os resultados. Ha cada vez mais necessidade
de investigar qual o papel da implementacdo de sistemas de qualidade nas praticas de
gestdo nas autarquias locais, pensamento que originou o objetivo geral deste estudo:
pretendemos, sobretudo, perceber o grau de satisfagdo dos colaboradores da C.M. Agueda
com algumas das praticas resultantes da certificacdo da qualidade.

Para atingir este fim foram delineados os seguintes objetivos especificos: 1)
verificar qual a influéncia das variaveis sociodemogréficas — o sexo, a faixa etaria, as
habilitacbes académicas, o grupo profissional e o escaldo do tempo de servico, na
satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda com a Certificacdo da Qualidade (NP EN
ISO 9001); 2) analisar qual a influéncia das variaveis organizacionais — as divisdes e as
unidades técnicas, na satisfacio dos colaboradores da C.M. Agueda com a Certificacdo da
Qualidade (NP EN ISO 9001).

Tendo em conta a importancia da investigacdo da Administracdo Publica Local,
que se refere a certificacdo da qualidade e a satisfacdo dos colaboradores, decidiu-se assim
realizar a seguinte pergunta de partida:

- qual a influéncia das variaveis sociodemogréaficas e das variaveis organizacionais na
satisfagdo dos colaboradores da C.M. Agueda com a Certificacio da Qualidade (NP EN
ISO 9001)?
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Esta pergunta de partida advém da investigagdo no ambito da qualidade com o
objetivo de aprofundar o conhecimento sobre a relagdo entre a satisfacdo dos
colaboradores, a certificacdo, as varidveis sociodemograficas e as variaveis
organizacionais, cujo foco de analise sdo todas as divisdes e as unidades técnicas que
compdem a estrutura organizacional da C.M. Agueda. Esta questdo de investigacio é cada
vez mais pertinente nas autarquias locais do pais.

Foi a C.M. Agueda, a instituicéo eleita — Entidade de Administragio Local, por trés
motivos. Em primeiro lugar, porque a mestranda tem como base de formacdo académica a
area da Gestdo Publica e Autérquica, da Escola Superior de Tecnologia e Gestdo de
Agueda da Universidade de Aveiro, dai o interesse em realizar um estudo baseado numa
Autarquia Local. Segundo, pela natureza do estudo que teria que se coadunar com o nivel
do trabalho de investigacdo — uma instituicdo da Administracdo Pablica que tivesse ja
implementado um sistema de qualidade. Dai a nossa escolha ter recaido sobre esta
instituicdo certificada ja que a probleméatica em debate no nosso trabalho aborda as
tematicas da qualidade e da satisfacdo no trabalho. E por ultimo, devido a sua proximidade
geografica uma vez que o nosso local de residéncia é em Agueda.

S4o diversas as vantagens que se verificaram na C.M. Agueda com a certificac&o,
porém segundo a CMA (2012) a mais significativa relaciona-se com a orientacdo dos
servigos mediante a prossecucao de etapas para atingir determinados objetivos, que foram
delineados anteriormente. Desta forma, € possivel aferir a capacidade e qualidade da
resposta dada pela autarquia, contribuindo, assim, para um maior controlo a nivel interno
do trabalho realizado na C.M. Agueda.

A primeira abordagem foi realizada através de uma entrevista (conversa formal)
com a Eng.2 Sénia Marques, responsavel pelos Sistemas de Gestdo (Qualidade e Seguranca
da Informagcdo) e pelas Auditorias da C.M. Agueda, acerca dos propésitos do trabalho.
Assim, a C.M. Agueda foi devidamente informada sobre a natureza, os objetivos e a
finalidade do estudo de caso por nés proposto. Foi, também, informada no que diz respeito
ao envolvimento da investigacdo em causa e principalmente em relacdo a garantia de
confidencialidade e do anonimato dos dados recolhidos a partir dos inquéritos realizados
aos colaboradores da autarquia.

De seguida, formalizamos por correio eletronico, o pedido de autorizacdo para a

recolha de dados, ao Presidente da C.M. Agueda, Dr. Gil Nadais — para a aplicacio do
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instrumento de recolha de dados a todos os colaboradores da organizagdo e para que oS
dados recolhidos fossem apresentados nesta Dissertacdo de Mestrado.

Posteriormente de definida a delimitacdo do objetivo de investigacdo, procedemos
a desmultiplicacdo deste, em etapas ou caminhos especificos, que foram nomeadamente, a
definicdo do tipo de estudo, a amostra, 0 design de investigagdo, a recolha de dados
(incluindo, o instrumento de recolha de dados — questionario e a sua construcéo, e a anélise
dos dados.

Por fim discutimos a filosofia do tipo de estudo utilizado na nossa investigacgéo.
Este tipo € referente a fase do planeamento do estudo, onde é definido o tipo de estudo e o
tipo de projeto em questdo (Yin, 2005).

1.1 Tipo de Estudo

Tendo em consideragdo a nossa questdo inicial de investigacdo, o tipo de estudo
realizado caracteriza-se, como sendo um estudo de caso (Yin, 2005).

De acordo com Yin (2005) um estudo € uma investigacdo empirica que investiga
um fendémeno contemporaneo no seu contexto de vida real, especialmente quando os
limites entre o fendbmeno e o contexto ndo estdo claros e evidentes sendo o tipo de estudo
da nossa investigacdo o estudo de caso pois tem como principais objetivos: explorar;
descrever e explicar.

A esséncia de um estudo de caso é que este tipo de investigacdo tenta esclarecer
uma decisdo ou um conjunto de decisdes — 0 motivo pelo qual foram tomadas, como foram
tomadas, como foram implementadas e com que resultados (Shramm 1971, citado em Yin,
2005).

Convém, também referir, de acordo com Gil (1994), que o estudo de caso tem
como limitacdo o facto de ndo se poder generalizar os resultados obtidos. Contudo, na
opinido de Stake (1999), sendo a finalidade dos estudos de caso tornar compreensivel o
caso, através da particularizacdo, existem circunstancias em que o estudo de um caso pode
permitir generalizar para outro caso. O autor (1999) distingue entre “pequenas
generalizagdes” que se referem a inferéncias internas que o investigador pode fazer sobre
um determinado caso, e “grandes generalizagdes” que podem ser relevantes para outros
casos ndo estudados ou para a modificagdo de generalizagdes existentes. Podemos, entéo
referir a questdo mais em termos de transferibilidade para outros contextos. Este autor

(1999) afirmou que,
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(...) Dos casos particulares, as pessoas podem aprender muitas coisas que sdo gerais.

Fazem-no, em parte, porque estdo familiarizadas com outros casos, aos quais acrescentam

0 novo e, assim, formam um conjunto que permite a generalizagdo, uma oportunidade nova

de poder modificar antigas generalizacdes. (p. 78)

Consideramos este estudo de caso, segundo a perspetiva de Stake (1999), um
estudo de caso intrinseco, porque o investigador pretende uma melhor compreensdao de um
caso particular que contém em si mesmo o interesse da investigacdo. Sendo, também, um
estudo de caso Unico e, por isso, pode ter em conta trés tipos de amostra: individual;
instituicdo/organizacao; regido ou pais.

A partir das unidades de analise, constroem-se as hipoteses de trabalho. Para Quivy
e Campenhoudt (2008) imaginar uma relacdo entre duas varaveis isoladas ndo constitui
uma hipotese, uma vez que estas varidveis tém sim, que estar relacionadas com a
problematica que esta a ser analisada pelo trabalho e a sua possivel solucéo. Por isto, as
seguintes caracteristicas — a problematica, o0 modelo, 0s conceitos e as hipdteses — ndo se
podem dissociar umas das outras.

As hipdteses devem estabelecer, na estrutura do trabalho, um fio condutor da
investigacdo e ndo devem ser descuradas porque, de acordo com Quivy e Campenhoudt
(2008), um trabalho apenas pode ser considerado investigacdo se construido em torno de
uma ou varias hipéteses.

Relativamente as unidades de andlise deste estudo de caso intrinseco e de carater
Unico sdo a qualidade e a satisfacdo, acerca das quais serdo inquiridos os colaboradores da
C.M. Agueda com base num inquérito ou survey por questionario.

As hip6teses no nosso trabalho de investigacdo empirica sdo as seguintes:

e a satisfacéo dos colaboradores da C.M. Agueda ¢ diferente conforme o sexo (H1);

e a satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme a faixa etaria
em que se inserem (H2);

e a satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme as
habilitacdes académicas (H3);

e a satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme o grupo
profissional (H4);

e a satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme o escalfo do

tempo de servico (H5);
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e a satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme a divisao
organica (H6);

e a satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda ¢ diferente conforme a unidade
técnica (H7).

Este tipo de estudo baseia-se num raciocinio indutivo, na medida em que a partir
dos resultados da nossa investigacao iremos retirar conclusées para o nosso trabalho sobre
a tematica abordada na Dissertacdo de Mestrado.

Na proxima etapa, explicamos o procedimento que vamos utilizar no processo de
amostragem no Nnosso estudo.

1.2 Amostra

De acordo com Charles (1998), uma amostra é um conjunto de individuos ou
objetos capazes de representar uma determinada populagédo (citado em Coutinho, 2011).
Para podermos generalizar os resultados, temos que recorrer a uma amostra que seja
representativa da populacdo que pretendemos estudar, a este processo de generalizacdo
designamos de inferéncia estatistica (Maroco, 2003).

A amostragem “ideal” depende do tipo de problema que se quer investigar tendo
presente que para constituirmos uma amostra € necessario, segundo Bryman e Cramer
(1993), selecionarmos unidades de analise para uma determinada populacdo. Como tal,
decidiu-se aplicar o instrumento de recolha de dados a todos os colaboradores da C.M.
Agueda de modo a pudermos avaliar a satisfagdo destes depois de implementadas as
praticas de gestdo da qualidade, consoante a NP EN 1SO 9001.

No que se refere ao presidente e aos quatro vereadores da C.M. Agueda, como s&o
eleitos membros dos 6érgdos autarquicos, nao foram inquiridos, também ndo foram
auscultados no estudo empirico o pessoal ndo docente que pertence aos trés seguintes
agrupamentos escolares de’: Agueda; VValongo do VVouga; Agueda Sul.

A Camara Municipal de Agueda [CMA] (2014), estd estruturada
organizacionalmente — pelo presidente da camara, o gabinete de apoio a presidéncia
composto pelo chefe de gabinete do presidente e por um adjunto do presidente e, por duas

secretarias (esta equipa se estende pelas dez divisGes e trés unidades técnicas que sdo

" Em 2009 a C.M. Agueda estabeleceu um protocolo com o Ministério da Educagéo no qual estabelecia que,
o pessoal ndo docente dos Agrupamentos de Escolas — Agueda, Aguada de Cima, Fermentelos e do Valongo
do Vouga passavam a pertencer a Divisdo de Desenvolvimento Local (na atualidade se fundiram os
agrupamentos escolares de Aguada de Cima com o de Fermentelos, em 2012) — denominado de,
agrupamento de escolas Agueda Sul.
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coordenadas respetivamente, por nove chefias de divisdo municipais e por duas chefias de
unidades técnicas). Esta autarquia local possui até a presente data em que foi interrogada
sobre 0 numero de colaboradores (dia 6 de dezembro de 2014) 232 colaboradores
conforme mostra o quadro seguinte:

Quadro 4

Distribuicdo dos colaboradores da C.M. Agueda pelas diversas areas

Unidade Organica N © de Colaboradores
o divisdo administrativa e financeira; 11
¢ divisdo de manutencéo de edificios e equipamentos municipais; 22
e divisdo de estaleiros e infraestruturas; 31
e divisdo de prote¢do civil, espacos verdes e higiene publica; 49
e divisdo de execucdo e obras municipais; 12
e divisdo de gestdo urbanistica; 9
e divisdo de desenvolvimento local; 38
e divisdo de modernizagdo administrativa, qualidade, auditoria, 6

financiamentos e parcerias;

e divisdo de tecnologias de informacao; 7
e divisdo de ambiente e sustentabilidade; 6
e unidade técnica administrativa; 23
¢ unidade técnica de recursos humanos; 12
e unidade técnica de sistemas de informagao geografica. 6
Total 232

Nota. Este 6rgdo autarquico integra dez divisdes e trés unidades técnicas. Adaptado pela Camara
Municipal de Agueda.

Sendo assim, o método de amostragem utilizado neste trabalho é a amostragem
probabilistica aleatoria simples, por duas razdes: 1) o objetivo desta investigacdo é inquirir
os colaboradores que trabalham na mesma organizacéo, ou seja, na C.M. Agueda; 2) os
colaboradores tém a mesma probabilidade de fazer parte da amostra, visto que acordamos
com a C.M. Agueda que a inquiricdo a nossa “populagio-alvo” fosse feita por
“administracdo direta”, ou seja, o questionario seria entregue em mao a todos os
colaboradores da C.M. Agueda, que constituem a amostra populacional em estudo no
trabalho — cada questionario era entregue a cada colaborador dentro de um envelope, de

modo a garantirmos o anonimato do colaborador.
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A finalidade ¢é inquirir todos os colaboradores da C.M. Agueda que estejam
disponiveis para preencher o questionario.

A amostra do nosso estudo foi constituida pelo total de 146 sujeitos que
correspondem a 63% da populagdo, nimero de trabalhadores da C.M. Agueda. A
caraterizacdo do estudo empirico da nossa amostra encontra-se no subponto 2.1 da segunda
parte do capitulo IV — Estudo de Caso, na pagina 72.

Conhecida a populacdo que faz parte do nosso trabalho, passamos de seguida a

explicar o procedimento realizado para a execucao da investigacgéo.

1.3 Design de Investigacao

Segundo John Gerring (2001), o design é o programa de investigacdo sistematica
cujo objetivo é validar as hipdteses de investigacdo propostas (citado em Camdes, 2012).
Os autores Selltiz, Jahoda, Deutch e Cook (1967, citados em Carmo & Ferreira, 1998)
afirmam que nos podemos basear em estudos: exploratérios; sociograficos ou descritivos e
verificadores de hipOteses causais. Um estudo sociografico ou descritivo pode ser
longitudinal ou ocasional (Churchill, 1995). Conforme Yin (2005), o objetivo contextual
desta pesquisa € o de fazer uma andlise que vise responder a pergunta inicial do processo
de investigacdo. Deste ponto de vista, 0 método escolhido para a nossa pesquisa é de um
estudo exploratorio e descritivo ocasional, na medida em que a conjugacdo destes dois
métodos de pesquisa nos permite um estudo mais detalhado da tematica que queremos
analisar nesta investigacdo embora estejamos conscientes que, de acordo com o autor Gil
(1994), existem pesquisas que apesar dos seus objetivos acabam por ser pesquisas
exploratorias, servindo apenas para fornecer uma nova visdo do problema.

Neste sentido, por um lado, Carmo e Ferreira (1998), a nossa pesquisa € um estudo
exploratério porque tem como objetivo analisar e levantar hipoteses capazes de explicar
uma determinada realidade. De acordo com Gil (1994), este tipo de estudos tem como
proposito aprofundar e desenvolver conceitos e ideias, com vista a formulacdo de
problemas ou hipoteses pesquisaveis em estudos futuros.

Por outro lado é também descritivo uma vez que este é apropriado para determinar
as caracteristicas de uma populacdo em estudo servindo assim para descrever objetivos
descritivos (Yin, 2005), ou determinar um fendOmeno ou estabelecer um relacionamento

entre variaveis (Gil, 1994). Trata-se de um estudo descritivo ocasional pois utilizamos
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questionarios de modo a aferir quais as caracteristicas da nossa populacdo em estudo
(Churchill, 1995).

De resto, 0 nosso estudo segue um design muito comum na investigacdo das
organizacfes uma vez que este tipo de estudos exploratorios e descritivos sdo 0s mais
utilizados pelas organizaces (Gil, 1994).

Para De Vaus (2001), ha 4 tipos basicos de design ndo experimental que sdo o
estudo: transversal, de caso, de painel; de analise temporal (citado em Camdes, 2012).
Visto que 0 nosso tipo de estudo é um estudo de caso, o design de investigacdo apropriado
para este trabalho é o design ndo experimental. Este tipo de investigacdo depende em
grande medida do trabalho de campo ndo experimental, e com suporte de uma grande
diversidade de fontes de dados (Coutinho, 2011).

Uma vez clarificado o design de investigacdo por nos adotado, iremos de seguida
explicar a metodologia utilizada para a recolha de dados bem como o instrumento que foi
utilizado para esse fim, nesta investigagéo.

1.4 Recolha de Dados

A técnica de recolha de dados engloba todo o processo de sele¢do de informacgoes
relevantes para a pesquisa, a sua recolha e registo (Silvestre & Araljo, 2012). Nesta
perspetiva, o facto social que se pretende perceber neste trabalho é investigar qual o
impacto que as praticas de gestdo da qualidade tiveram na satisfagdo dos colaboradores da
C.M. Agueda depois da sua implementacio na Autarquia Local e respetiva certificacio. A
especial complexidade da recolha de dados, num estudo de caso, exige a aplicacdo de uma
grande variedade de metodologias, utilizando para isso, de acordo com Yin (2005), um
determinado leque de procedimentos capazes de assegurar o controlo da qualidade do
estudo.

Visto que a recolha de dados, num estudo de caso, € um processo
consideravelmente mais complexo em compara¢do com outros processos utilizados em
estratégias de pesquisa os dados podem ter como origem seis fontes distintas: documentos;
entrevista; observacdo direta; observacdo participante; registos; objetos fisicos. Estes
diversos instrumentos de recolha de dados coexistem durante todo o trabalho de pesquisa
da mestranda. Neste contexto, segundo Yin (2005), devem ser seguidos trés principios

béasicos para o controlo de qualidade da recolha dos dados:
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1. o investigador deve utilizar multiplas fontes de dados para o seu estudo, fontes
estas mencionadas anteriormente;

2. deve ser criada uma base de dados independentemente do relatorio de estudo. Esta
base de dados deve conter ndo sO todos os dados recolhidos no decorrer da
investigagdo como também notas do investigador;

3. € necessaria uma sequéncia légica na investigacdo, isto é, deve haver uma ligacéo
entre as perguntas iniciais da investigacao, o protocolo, o tipo de projeto, a base de
dados e as concluses do estudo.

Para melhor compreensdo da tematica em estudo, exploramos varios métodos de
pesquisa, com principal enfoque para a pesquisa documental através de fontes escritas,
nomeadamente, a literatura de monografias, a observacdo e consulta de documentos
relativos a tematica em estudo para além da consulta de outros documentos oficiais
oriundos da Administracdo Local, pesquisa bibliografica realizada pela mestranda em
websites, sobre a matéria em analise e sobre a organizacdo, na Biblioteca da Universidade
de Aveiro, mais precisamente, nos servicos de biblioteca informacdo documental e
museologia e na Biblioteca Municipal Manuel Alegre.

Os resultados do estudo de caso dependem da diversidade das fontes de informacéo
que nos orientam na recolha e analise de dados. Desta forma, utilizdamos também a
metodologia de inquérito por questionario como instrumento de recolha de dados junto dos
colaboradores da C.M. Agueda.

Porém, ha que evitar o nevoeiro informacional que talvez possa ser o0 maior dos
problemas num processo de investigacdo. Para o evitar, ha que ndo se refugiar em
informac&o que seja indtil & investigacdo e cruzar diferentes técnicas de recolha de dados
de modo a obter informacdo diversificada e proveniente de varias fontes (Carmo &
Ferreira, 1998). Foi esta a metodologia por nos utilizada nesta investigacéao.

A recolha de dados iniciou-se no dia 28 de maio de 2015, as dez horas, e terminou
no dia 24 de junho de 2015, as 16 horas, no edificio Pacos do Concelho da C.M. Agueda.

1.4.1 Instrumento de Recolha de Dados — Questionario

A utilizacdo da metodologia de inquérito por questionério surgiu nos Estados
Unidos e em alguns paises europeus, depois da Il Guerra Mundial (Ferreira, 1986). E uma

técnica, ou meio de obtencdo de informacdo, para podermos generalizar os resultados

52



A satisfacdo dos colaboradores com a Certificagdo da Qualidade: O caso da CMA

obtidos, embora nem sempre o possamos fazer, pois depende da tematica em investigacdo
bem como do objetivo de estudo.

O conteudo do questionario depende dos objetivos da investigacdo bem como da
prépria informacgdo que se quer obter através deste tipo de inquérito. O questionario com
questdes fechadas tem a vantagem de recolher informagdo de uma forma mais “objetiva” ¢
dada a sua abordagem quantitativa constitui uma excelente ferramenta para contabilizar
fendmenos sociais (Ferreira, 1986).

No trabalho de pesquisa cientifica um inquerito resume-se, de acordo com Ferreira
(1986), ao ato de questionar. Tendo em conta esta perspetiva e também no ponto de vista
de Silvestre e Aradjo (2012), um inquérito €, entdo, constituido por uma série de questdes
com uma ordem e tema predefinidos e inscritas num formulario. Desta forma, o inquérito
por questionario é estruturado com diferentes categorias de perguntas que correspondem as
variaveis sobre as quais nos interrogamos nas hipéteses de investigacdo (Quivy &
Campenhoudt, 2008).

A “arte de bem perguntar” foi realizada com base na literatura consultada para
obter informacdo inovadora, ja que a variavel satisfacdo € muito retratada na literatura.
Assim, o inquérito por questionario enriquecera mais o trabalho sobre as varidveis
sociodemogréficas (sexo, faixa etaria, habilitacbes académicas, grupo profissional, escaldo
do tempo de servico) e sobre as varidveis organizacionais (as divisGes e as unidades
técnicas) relativamente & tematica da satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda de
acordo com a Certificacdo da Qualidade (NP EN 1SO 9001).

Na opinido de Silvestre e Araujo (2012), embora os dados recolhidos através dos
inquéritos por entrevista ou por questionario ndo possam ser descritos como bons ou maus,
é possivel classifica-los quanto a sua qualidade. Ainda de acordo com estes autores (2012)
0 importante é que a amostra seja capaz de produzir dados de qualidade. Neste sentido,
procuramos sensibilizar todos os colaboradores para a importancia do preenchimento do

questionario com as suas opinides sinceras.

1.4.2 Construcdo do Instrumento de Recolha de Dados — Questionario

O questionério foi constituido por duas partes (anexo A): na Parte A — Satisfacao
— Enquanto colaborador da C.M. Agueda abordamos a temética da satisfacio e na Parte

B — Informagdes Pessoais em que incidimos sobre as varidveis sociodemograficas e as
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variaveis organizacionais dos inquiridos, a partir das quais analisdmos a sua influéncia na
satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda. Deste modo, os inquiridos foram
interrogados relativamente as duas tematicas que servem de base ao trabalho de
investigacdo — a influéncia das variaveis sociodemograficas e das variaveis organizacionais
na satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda e a sua satisfagio quanto as praticas de
gestdo da qualidade implementadas na Autarquia Local. Iniciou-se o questiondrio com
questdes mais complexas e depois 0 colaborador respondeu a perguntas mais factuais.
Inicidmos a construcao do questionario por adaptar um ja existente no website da Estrutura
Comum de Avaliacdo [CAF], (2013) — baseado no modelo de questionario de satisfacdo
para colaboradores, de acordo com o modelo da CAF. Uma vez que a C.M. Agueda se
encontra certificada pela norma NP EN ISO 9001:2008 e como as questdes contidas no
inquérito da CAF sdo relativas a satisfacdo dos colaboradores de forma geral, foi
necessario, numa fase posterior, agrupar as questdes iniciais, com um foco especial na
satisfacdo dos colaboradores quanto as préaticas resultantes da Certificacdo da Qualidade de
modo a que cada questdo ficasse associada a um dos oito principios da qualidade que
sustentam a Norma. Como algumas questfes ndo se enquadravam neste contexto ou, em
alguns casos, eram muito semelhantes a outras, foi necessario proceder a sua substitui¢éo
por outras que reforcassem os principios pouco presentes no questionario. A NP EN 1SO
9001:2008 define oito principios do TQM, como ja foi anteriormente mencionado no
subponto 3.2 do primeiro capitulo. Estes oito principios identificados pela NP EN ISO
9001:2008 e que devem ser utilizados pela gestdo de topo com o objetivo de atingir uma
melhoria continua séo (1ISO, 2012):
1. foco no cliente — exige que a C.M. Agueda identifique e perceba as necessidades
atuais e futuras dos clientes, que sdo uns atores muito importantes, uma vez que
deles depende a autarquia. Depois de identificadas as suas necessidades e
expetativas, é importante utilizar este conhecimento para cumprir os requisitos dos
clientes e melhorar, de forma a exceder as suas expetativas;
2. lideranca — o lider é um fator muito importante na C.M. Agueda. E a ele que cabe a
tarefa de estabelecer um objetivo principal para a organizacdo e uma diregcdo para a
autarquia, mantendo um bom ambiente de trabalho e sendo, capaz de envolver e

motivar os seus colaboradores;
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3. envolvimento das pessoas — as capacidades individuais dos diferentes
colaboradores da C.M. Agueda, quando geridas e utilizadas de uma forma eficiente,
levam a um melhor desempenho global da autarquia e, consequentemente, ao
cumprimento dos objetivos;

4. melhoria continua — a autarquia nunca deve parar de melhorar apds atingir um
determinado objetivo, deve ser neste aspeto, ambiciosa e fazer da melhoria
continua do desempenho global da C.M. Agueda uma prioridade;

5. abordagem da gestdo como um sistema — € a capacidade de interligar e gerir 0s
processos, dependentes entre si, como um sistema, 0 que leva a uma maior
eficiéncia e eficacia no alcance dos objetivos da C.M. Agueda;

6. abordagem por processos — a juncdo de determinadas atividades e a sua gestdo
como um processo, apés identificadas as suas relacdes e interdependéncias, levam a
uma maior eficiéncia no que toca a obtencdo dos resultados desejados;

7. abordagem a tomada de decisdo baseada em factos — as decisdes baseadas na
analise de dados e factos tem uma maior probabilidade de ser bem-sucedida do que
as decisbes baseadas apenas na intuicdo. Para isto, € no entanto necessario que a
C.M. Agueda disponha dos meios para gerar informacido em quantidade e
qualidade;

8. relagcbes mutuamente benéficas com os fornecedores — uma vez que a relagao entre
a C.M. Agueda e os seus fornecedores é uma relacio interdependente, a capacidade
de colaborarem aumenta a possibilidade de criacdo de valor para as duas partes.

No quadro a seguir representado encontram-se 0s principios descritos acima
acompanhados do caminho a que cada um conduz, aos respetivos métodos de

implementacado e aos seus principais beneficios para a organizacao:
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Principios da Gestao da Qualidade baseados na NP EN 1SO 9001:2008

Principios da
Certificacdo da
Qualidade

Aplicacéo do principio conduz a

Métodos utilizados

Principais beneficios

1. Foco no cliente

e Assegurar quais 0s objetivos da organizacdo que
vao ao encontro da sua satisfacdo e das suas
necessidades.

e Garantir o equilibrio entre os stakeholders.

e Analisar e satisfazer as necessidades dos
clientes.

o Realizacdo de inquéritos para
analise e satisfagdo dos clientes.

e Agir com base nas necessidades
dos clientes mas nunca descurar dos
restantes interessados.

e Aumento da satisfacdo dos clientes através
de respostas rpidas e flexiveis a novas
oportunidades.

e Melhoria na eficacia da gestdo de recursos.
o Clientes satisfeitos.

2. Lideranca

e Elaborar uma visdo clara para o futuro da
organizacéo estabelecendo metas e objetivos
desafiadores para atingir esse posicionamento.

e Gerir os interesses de todas as partes envolvidas
na organizagéo.

e Criar e manter valores compartilhados, justica e
modelos éticos em toda a organizagdo criando
confianca e eliminando o medo.

e Estabelecer a confianca e eliminar o medo.

e Proporcionar as pessoas 0S recursos necessarios,
formacéo e liberdade para agir com
responsabilidade.

e Inspirar, reconhecer e encorajar 0s
colaboradores a contribuirem para a organizacao.

o Determinar metas e objetivos claros
para conduzir ao futuro desejado para a
organizacéo.

e Criar um ambiente de motivacdo e
encorajamento para que 0s
colaboradores se possam sentir
envolvidos na organizag&o.

e Definir uma visao para a
organizagao.

e Progresso do conhecimento dos
colaboradores e do seu nivel de motivagdo
para o alcance das metas e objetivos da
organizacao.

e As atividades sdo avaliadas, alinhadas e
implementadas de forma unificada.

¢ Minimizacéo da falta de comunicagdo
entre os niveis da organizacéo.
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Principios da
Certificacdo da
Qualidade

Aplicacao do principio conduz a

Métodos utilizados

Principais beneficios

3. Envolvimento
das pessoas

e Percecdo da importancia e do papel de cada um
na organizacao.

¢ Identificar obstaculos a performance no
ambiente laboral.

e Reconhecer o desempenho e as
responsabilidades individuais.

e Avaliar o desempenho comparando-o com as
metas e 0s objetivos.

e Procura ativa de oportunidades de melhoria das
competéncias, conhecimento e experiéncia.

e Discussdo aberta dos problemas individuais.

e Partilha ativa de conhecimento e experiéncia.

e Fazer um balanco das situacdes e
atividades criadoras de dificuldades e
obstaculos na organizagéo.

o Esforcar-se por partilhar
informagdes com os restantes
colaboradores por forma a facilitar as
tarefas e melhorar a eficiéncia.

e Perceber o seu papel na
organizacg&o e interiorizar os deveres e
responsabilidade.

e Colaboradores motivados, empenhados e
envolvidos dentro da organizacdo.

e Aumento da vontade de participar e de
contribuir para a melhoria continua.

e Inovacéo e criatividade na expansdo dos
objetivos da organizacéo.

e Conscientizacdo da responsabilidade de
cada um pela sua prépria performance.

4. Melhoria
continua

e Aplicar um modelo para a melhoria continua,
claro e consistente dentro da organizagéo.

e Fornecer aos colaboradores formacéo e
ferramentas necessarias a melhoria continua.

e Estabelecer metas e medidas para guiar a
melhoria continua.

e Reconhecer e interpretar melhorias.

e Fazer da melhoria dos produtos, processos e
sistema um objetivo de cada interveniente na
organizacéo.

o Delinear e aplicar uma estrutura de
melhoria na organizagdo.

e Incutir nos colaboradores a ideia de
necessidade de cada um contribuir para
a melhoria global da organizacéo.

e Analisar os resultados obtidos de
cada andlise a qualidade com o
objetivo de corrigir as falhas e
melhorar a eficiéncia e a prdpria
qualidade dos servicos.

¢ Vantagens no desempenho devido a
capacidades organizacionais melhoradas.

e Desenvolvimento da capacidade de focar
os esfor¢os de melhoria de cada nivel da
organizacdo para a sua estratégia global.

e Melhoria na capacidade da reacéo a novas
oportunidades.
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Principios da
Certificacdo da
Qualidade

Aplicacao do principio conduz a

Métodos utilizados

Principais beneficios

5. Abordagem da
gestdo como um
sistema

e Desenhar um sistema capaz de atingir 0s
objetivos da organizacdo da forma mais eficiente
possivel, percebendo as dependéncias entre o0s
diferentes processos do sistema.

e Abordagens estruturadas capazes de harmonizar
e integrar processos.

e Transmitir uma melhor compreensdo dos papéis
e responsabilidades necessarios para atingir 0s
objetivos comuns e assim reduzir barreiras
interfuncionais.

e Perceber as capacidades da organizagéo e as
limitagbes em termos de recursos, antes de atuar.

o Analisar e definir de que modo atividades
especificas devem funcionar dentro de um sistema.
e Melhoria continua do sistema através de
medicdes e processos de avaliacao.

o Desenho de um sistema consciente
das interdependéncias entre as
diferentes areas da organizagdo e capaz
de responder aos desafios da forma
mais eficiente possivel.

o Definicdo de medidas de qualidade
e realizacdo periddica de analises com
0 objetivo de melhorar a eficiéncia do
sistema.

¢ Integracéo e alinhamento dos processos
gue melhor obtém os resultados desejados.

e Capacidade de combinar esforcos para os
processos chave.

e Transmitir confianca para todas as partes
interessadas, no que toca a consisténcia,
eficacia e eficiéncia da organizacéo.

e Redugcdo de barreiras interfuncionais.

6. Abordagem por
processos

o Definir de forma sistemética as atividades
necessarias para obter um determinado resultado.

e Analise e medicdo das capacidades das
atividades chave, estabelecendo responsabilidade e
responsabilizacdo na sua gestéo.

o Identificar as interfaces das atividades chave
dentro e entre fungBes da organizagéo.

e Ter uma atencéo especial aos recursos humanos
e materiais e também aos métodos, capazes de
influenciar as atividades mais importantes da
organizacao.

e Auvaliar os riscos, consequéncias e impacto das
atividades realizadas nos clientes, fornecedores e
outras partes interessadas.

o Fazer uma anélise dos fatores
criticos (sejam eles humanos ou
materiais) em cada atividade.

e Analisar os impactos de cada uma
das atividades realizadas, em especial
para os clientes, colaboradores e
fornecedores.

e Desdobrar cada objetivo da
organizacdo em passos/tarefas
necessarios ao seu cumprimento.

e Baixos custos e tempos de atividade
reduzidos através do uso eficiente dos
recursos.

e Resultados melhorados, consistentes e
previsiveis.

e Foco e prioridade nas oportunidades de
melhoria.

58




A satisfacdo dos colaboradores com a Certificagdo da Qualidade: O caso da CMA

Principios da
Certificacdo da
Qualidade

Aplicacao do principio conduz a

Métodos utilizados

Principais beneficios

. Abordagem a

e Certificar que os dados e a informacéo séo
suficientes e fidedignos.
e Tornar os dados acessiveis a quem necessita

o Estabelecimento de uma boa rede
de analise, informacdo e pesquisa, por
forma a obter informacdo em
quantidade e em qualidade.

¢ Decisdes informadas.
e Maior capacidade de demonstragdo da

tomada de deles. e Fornecer os dados necessérios a eficacia de decisdes passadas através da
deciséo baseada e Analisar os dados e a informag&o usando referéncia a registos atuais.
) 1 cada fase de um dado processo. . .
em factos métodos validos. “ " . o Melhor capacidade para rever, desafiar e
e Tomar decisBes tendo por base um equilibrio * “Pesar” os dados factuais ¢ a mudar opinides e decisdes
entre “o factual e a experiéncia/intui¢do” intuigdo para poder tomar decisges .
P §ao mais informadas.
o Definir relagdes equilibradas no que diz respeito e Criar uma cultura de partilha de
a beneficios a curto e a longo prazo. informacdo com os parceiros,
e Partilha de conhecimento e recursos com os incluindo os fornecedores. e Maior capacidade de criar “valor” para
8. Relacses parceiros. e Analisar e selecionar os ambas as arr'zes p
' ¢ o Identificar e selecionar fornecedores chave. fornecedores mais importantes para a S partes. .
mutuamente s . . d o Flexibilidade e rapidez nas respostas
e e Comunicacdo aberta e clara, partilhando organizagao, propondo e :
benéficas com os informacdes e planos futuros desenvolvendo parcerias com os conjuntas a mudangas no mercado ou
fornecedores ¢ P ) necessidades e expetativas dos clientes.

o Estabelecer atividades conjuntas de
desenvolvimento e melhoria.

e Inspirar, encorajar e reconhecer melhorias e
sucessos dos fornecedores.

mesmos.

e Otimizacéo de custos e recursos.

Nota. O SGQ foi implementado de acordo com os oito principios da Certificacdo da Qualidade. Adaptado da “Quality management principles ”, pela

I1SO, 2012, pp. 1-12.
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Embora a norma em questdo defina oito principios, foram selecionados apenas
quatro, uma vez que estes sdo 0s que estdo mais diretamente relacionados com o0s
colaboradores — o foco no cliente, a lideranca, o envolvimento das pessoas e a melhoria
continua. Assim, e ao remover 0s outros principios, foram removidas também as
questdes a eles associadas, resultando em 26 questbes (localizadas na Parte A do
questionario) distribuidas o mais equitativamente possivel por estes quatro principios,
de forma a poder realizar, posteriormente, uma correta analise estatistica dos dados
obtidos. Como as questBes associadas a estes principios sdo as questdes mais
relacionadas com os colaboradores, estas sdao também as de resposta mais simples,
facilitando o preenchimento do questionario e obtendo assim resultados mais fiaveis.

Em sintese, podemos dizer que na Parte A do questionario — Satisfacdo —
Enquanto colaborador da C.M. Agueda, as questdes que colocamos aos
colaboradores da C.M. Agueda tiveram como base os principios da qualidade total que
orientaram a norma ISO 9001:2008. Como explicamos anteriormente, os colaboradores
da autarquia foram inquiridos apenas sobre alguns desses principios, uma vez que estes
estdo mais diretamente relacionados com os colaboradores (foco no cliente, lideranca,
envolvimento das pessoas e melhoria continua) e por considerarmos que, assim, oS
colaboradores teriam mais facilidade em responder as questdes, tornando o questionario
mais facil e rapido de responder cativando-os para acederem a responder a0 mesmo.
Assim, seguimos esta opcdo, ndo pela importancia do principio, mas sim pela facilidade
de resposta por parte dos colaboradores. Abordamos, no questionario, os seguintes
principios e colocamos as respetivas questdes aos colaboradores da C.M. Agueda: foco

no cliente; lideranga; envolvimento das pessoas e a melhoria continua.

Quadro 6

Questdes que compdem o questiondrio, segundo os principios da qualidade total

Principio Itens do Questionario

1. Foco no cliente: é fundamental | 7. A imagem que os municipes tém da C.M. Agueda.
satisfazer os clientes a nivel da | 11. O relacionamento da C.M. Agueda com os cidadéos.
qualidade para que os cidad&os | 21. A preocupacio que a C.M. Agueda tem com a satisfagio dos

tenham uma boa imagem da seus municipes.

organizagio e por consequente | 8. O impacto global da C.M. Agueda, nos cidados.

se sintam mais satisfeitos e 24. Como é feita a comunicacio da C.M. Agueda para o exterior
confiantes na instituicdo. (cidad&os).
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Principio

Itens do Questionario

. Lideranca: o lider tem a
responsabilidade de priorizar
quais os objetivos a atingir pela
organizacdo para alcangar a
qualidade, bem como de
motivar e envolver todos os
seus colaboradores na
organizacao.

3. O modo como é recompensado o0 meu esforco no trabalho.

13. A forma como sdo geridos os conflitos, queixas e problemas no
trabalho.

20. O equipamento informatico disponivel para trabalhar na C.M.
Agueda.

19. A forma como me foi dado a conhecer o processo de
certificacdo.

26. Com o grau de atuacéo da minha chefia intermédia (direta) —
dirigentes intermédios.

9. O conhecimento que tenho da politica e dos objetivos da
Qualidade da C.M. Agueda.

17. Com o grau de atuacdo da minha chefia de topo — dirigentes
superiores

6. O conhecimento que tenho dos objetivos a alcancar pela C.M.
Agueda.

16. A minha participagdo em a¢des de formagéo profissional.

3. Envolvimento das pessoas: a

gestdo da qualidade inclui a
colaboracéo de todos os
colaboradores, tendo em vista o
aproveitamento das suas
capacidades em beneficio da
organizacéo.

1. O meu envolvimento no Sistema de Gestdo da Qualidade.

10. A minha participagdo em atividades de melhoria da C.M.
Agueda.

12. A minha participagdo em projetos de mudanca na C.M. Agueda.
5. A aceitacéo, pela gestdo de topo, de propostas e sugestdes de
melhoria, apresentadas pelos colaboradores.

23. Com 0 modo, como a informacgéo interna é transmitida na C.M.
Agueda.

4. Melhoria continua: a
organizacdo necessita de estar
permanentemente a manter ou
exceder as expectativas dos
seus clientes tendo em vista a
qualidade do produto/servico.

18. A Certificacdo da Qualidade — NP EN ISO 9001:2008 obtida
pela C.M. Agueda.

25. As melhorias internas resultantes da Certificacdo da Qualidade
15. A igualdade de tratamento aos colaboradores.

22. As melhorias externas resultantes da Certificacdo da Qualidade.
4. As melhorias, a nivel do desempenho profissional, introduzidas
pela Certificacdo da Qualidade (progresséo na carreira,
remuneragio...).

2. Aintroducfo, na C.M. Agueda, de uma Cultura da Qualidade.
14. Aintrodugdo de novos métodos de trabalho.

Nota. Questionarios sobre a satisfagio dos colaboradores da Camara Municipal de Agueda.

A (ltima pergunta do questionario sobre a satisfacdo dos colaboradores quanto
ao, “grau de satisfacdo global com a C.M. Agueda”, é uma questdo geral, fechando
assim o questionario que engloba as restantes 26 questbes distribuidas pelos quatro
principios mencionados (cinco no primeiro; nove no segundo; cinco no terceiro; sete no

quarto).
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A mestranda fez o download da aplicagcdo Net Line Scrambler, um aplicativo
que permite baralhar a ordem das linhas presentes num texto. Com esta aplicacdo, foi
possivel trocar a ordem das questdes presentes no questionario, com o objetivo de
conseguir dados que permitam, assim, efetuar uma andlise estatistica mais cuidada.

Na Parte B - Informacdes Pessoais dos colaboradores, nesta parte do
questionario, recorremos ao website da Diregdo Geral da Administracdo e do Emprego
Publico [DGAEP] - servicos de Recursos Humanos da Administracdo Publica
(organismo que analisa o recrutamento de pessoal para a administracdo publica) — para
pudermos caracterizar da melhor forma os colaboradores da C.M. Agueda nas variaveis
sociodemogréficas — a Faixa Etaria, o Grupo Profissional e o Escaldo do Tempo de
Servigo. Quanto as Habilitagdes Académicas, esta variavel sociodemografica foi
definida de acordo com o Instituto Nacional de Estatistica [INE], (2012) nos censos de
2011 com os resultados definitivos da populacdo da regido centro. As variaveis
organizacionais (Divisdo e a Unidade Técnica) foram definidas segundo o Despacho
1442/2013, de 23 de janeiro do Diario da Republica n® 16 — Il Série, com as alteracdes
posteriores, publicadas no Despacho n° 4398/2014, de 25 de marco do Diario da
Republica n° 59 — Il Série, cumprindo a sua disposi¢do de acordo com o organigrama da
distribuicdo dos servicos municipais da C.M. Agueda. Desta forma, estas fontes
permitem-nos uma recolha de dados mais ajustada. Assim:

e a estrutura etéaria utilizada no questionario foi baseada no relatério da Direcdo
Geral da Administracdo e do Emprego Publico da DGAEP, (2012) sobre o
Balanco Social da Administracdo Publica. Os grupos etarios definidos por este
organismo sdo — dos 18 aos 24 anos, dos 25 aos 29 anos, dos 30 aos 34 anos, dos
35 ao0s 39 anos, dos 40 aos 44 anos, dos 45 aos 49 anos, dos 50 aos 54 anos, dos
55 aos 59 anos, dos 60 aos 64 anos e dos 65 aos 69 anos;

e as habilitagdes académicas foram baseadas no nivel de instrucdo utilizado pelo
INE (2012) nos resultados definitivos dos censos. Foram assim definidos os
seguintes niveis de escolaridade — 4° ano, 6° ano, 9° ano, 11° ano, 12°no,
Bacharelato, Licenciatura, Mestrado e Doutoramento;

e 0s grupos profissionais basearam-se no mapa de efetivos da Administracdo
Publica da DGAEP (2015) — Mapa de Pessoal — Dirigente superior, Dirigente
intermédio, Técnico superior, Assistente técnico, Assistente operacional,

Informatico e Investigador. Porém, os grupos profissionais da C.M. Agueda s&o:
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presidente; vereadores; chefe de gabinete; adjunto; secretarias; chefias de
divisdo municipais; chefias de unidades técnicas; técnico superior; coordenador
técnico; assistente técnico; técnico de informatica; fiscal municipal; encarregado
operacional; fiscal de leituras; assistente operacional. O quadro seguinte faz a
juncédo dos grupos profissionais de acordo com o mapa de efetivos da DGAEP

(2015) com aqueles que foram comunicados pela C.M. Agueda;

Quadro 7

Categorizag&o dos grupos profissionais da C.M. Agueda

Profissional/Carreira

Dirigente intermédio

Grupo .
P Cargo/Categoria

e chefias de divisdo municipais;

e chefias de unidades técnicas.

e técnico superior;

Técnico superior e chefe de gabinete;

e adjunto.
e coordenador técnico;
e assistente técnico;

Assistente técnico

e fiscal municipal;
e  secretérias.
e encarregado operacional;

Assistente operacional e fiscal de leituras;

e assistente operacional.
Informatico e técnico de informatica.

Nota. Quanto aos grupos profissionais de dirigentes superiores e dos investigadores, eles ndo
existem nas unidades organicas da C.M. Agueda. Adaptado pela Camara Municipal de Agueda.

0 escaldo de tempo de servigo, de acordo com a antiguidade dos colaboradores,
teve como base o mesmo relatério de Recursos Humanos da DGAEP (2012) —
sobre 0 Balan¢o Social. Os intervalos de tempo utilizados no questionario foram
0s seguintes — dos 0 aos 4 anos, dos 5 aos 9 anos, dos 10 aos 14 anos, dos 15 aos
19 anos, dos 20 aos 24 anos, dos 25 aos 29 anos, dos 30 aos 34 anos, dos 35 aos
39 anos e dos 40 anos ou mais;

as divisdes e as unidades técnicas que compdem a C.M. Agueda estdo definidas
de acordo com o estipulado no Despacho n°® 4398/2014, de 25 de margo do
Diario da Republica n° 59 — Il Série — que ja foi anteriormente mencionado. As
alteracbes seguintes relativas ao organigrama da C.M. Agueda foram
determinadas pelo Executivo Municipal no dia 18 de fevereiro de 2014 — estas
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sdo as dez divisOes e trés unidades técnicas seguintes: divisdo administrativa e
financeira, que integra duas unidades técnicas (a administrativa e a de recursos
humanos); divisdo de manutencdo de edificios e equipamentos municipais;
divisdo de estaleiros e infraestruturas; divisao de protecéo civil, espacos verdes e
higiene publica; divisdo de execucdo de obras municipais; divisdo de gestdo
urbanistica; divisdo de desenvolvimento local; divisdo de modernizacao
administrativa, qualidade, auditoria, financiamentos e parcerias, que integra uma
unidade técnica (de sistemas de informacdo geografica); divisdo de tecnologias
de informacéo; divisdo de ambiente e sustentabilidade.
No ultimo subponto da estrutura deste capitulo vamos incidir sobre a estatistica
e 0s procedimentos a serem utilizados no estudo, para que obtenhamos resultados

conclusivos da investigacao.

1.5 Analise dos Dados

Os procedimentos utilizados para o tratamento e a analise dos dados recolhidos
através do questionario sdo do tipo quantitativo consubstanciando, assim, o método
quantitativo.

No nosso trabalho, tendo em consideracgdo os conceitos utilizados na formulagao
das hipdteses da investigacao, o grupo de perguntas composto por 27 itens (26 questdes
sobre a certificacdo da qualidade e uma questdo sobre a satisfacdo global com a C.M.
Agueda) se encontra na Parte A — Enquanto colaborador da C.M. Agueda do
questionario, sdo varidveis dependentes. Quanto a natureza sdo variaveis discretas e
ordinais. As variaveis sociodemograficas e organizacionais, presentes na Parte B —
Informac6es Pessoais do questionario sdo variaveis independentes, e quanto a natureza
sdo varidveis nominais e qualitativas.

Por um lado, pretende-se analisar a influéncia das variaveis sociodemograficas e
das variaveis organizacionais na satisfacio dos colaboradores da C.M. Agueda e por
outro lado, aferir a satisfacdo dos colaboradores desta Autarquia Local depois de
implementado 0 SGQ na instituicdo. Assim, é possivel dizer-se que ha uma relacdo de
dependéncia ou causalidade entre estas duas variaveis. De acordo com Bryman e
Cramer (1993), esta associacdo s6 é possivel quando existe uma relacdo entre o
conjunto de valores apresentados por uma variavel e o conjunto apresentado pela outra

variavel — face a estas duas variaveis iremos proceder a uma analise bivariada.
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Os dados obtidos através dos questionarios foram tratados informaticamente,
através do software estatistico SPSS, na versdo 22 langada no dia 13 de agosto de 2013.
A partir deste programa informatico foram realizadas estatisticas descritivas através da
tabela de frequéncias e estatisticas inferenciais através do teste de independéncia do
Qui-Quadrado. Estes testes de independéncia do Qui-Quadrado indicam-nos se ha
relacdo, entre as variaveis (independentes e dependentes) mencionadas no penultimo
paragrafo deste subponto — porém o Qui-Quadrado tem como limitacdo ndo nos
fornecer o grau de associacdo entre as variaveis (Pestana & Gageiro, 2008). Optamos
por realizar a analise estatistica apenas a partir deste teste estatistico porque este ja nos
fornecia as respostas que pretendiamos saber, tendo em conta 0s objetivos da
investigacao.

Considerando os objetivos do estudo e a natureza das variaveis foram obtidas
tabelas de frequéncia das variaveis sociodemograficas e das variaveis organizacionais
para caraterizar a amostra e tabelas de frequéncia para os niveis de satisfacdo com a
certificagdo da qualidade e satisfacdo global com a C.M. Agueda. Para confirmar as
hipdteses foram obtidas tabelas de dupla entrada ou tabelas de contingéncia com 0s
testes de independéncia do Qui-Quadrado que € um teste ndo paramétrico ou de
distribuicdo livre (Maroco, 2003). Segundo os autores, Pestana e Gageiro (2008) a
hipotese nula do teste de independéncia, é utilizada para verificar se as varidveis sdo
independentes ou néo se influenciam.

Para valores de prova inferiores a 0,05 podemos rejeitar essa hipotese, assim fica
comprovado como ha relagdo entre as varidveis (sociodemograficas ou organizacionais)
e a satisfacdo. Se o valor de prova for superior a 0,05 o grau de satisfacdo é
estatisticamente igual entre os niveis (das varidveis sociodemograficas e ou
organizacionais) desta forma, ndo existe associacdo entre as variaveis anteriormente
mencionadas e a satisfagéo.

A escolha de realizar estes testes ndo paramétricos ou de distribuigcdo livre
anteriormente supracitados, advém do facto da nossa amostra em estudo nédo ser muito
grande pois dispomos de 146 colaboradores. De acordo com Maroco (2003), os testes
ndo parametricos, que sdo baseados em contagem e ndo em parametros, podem ser mais
adequados quando se trata de amostras de pequena e diferentes dimensdes, em 0posi¢do
aos testes paramétricos. Este tipo de testes dispensa uma caraterizacdo precisa da

distribuicdo da populagdo amostrada (Bryman & Cramer, 1993). Desta forma,
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analisamos as perguntas que constituem o questionario e depois procedemos a
categorizacao das respostas dos inquiridos.

As estimativas obtidas atraves do SPSS garantem intervalos de confianga com
95% e um erro maximo de 4,9%. O processo de amostragem foi probabilistica aleatoria
simples, sendo que a margem de erro foi calculada para o total da amostra e ndo para
cada divisdo da C.M. Agueda porque, 0 processo de amostragem ndo permitia controlar
0 numero de colaboradores de cada divisdo. (Malhotra, Baalbaki, & Bechwati, 2010).

No seguinte capitulo apresentamos o objeto empirico do estudo de caso, a C.M.
Agueda e na segunda parte deste capitulo interpretamos os resultados adquiridos na

investigacéo.
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CAPITULO IV - ESTUDO DE CASO

1. Objeto Empirico do Estudo de Caso — C.M. Agueda

Ao longo deste capitulo damos a conhecer o0 nosso objeto de estudo: a C.M.
Agueda — a sua missdo, visdo, objetivos estratégicos e analisamos a evolugdo da
tematica da qualidade na autarquia e, no segundo ponto deste capitulo discutimos 0s
resultados obtidos nos questionarios.

O objeto empirico analisado na presente Dissertacdo ¢ a Camara Municipal de
Agueda. Localiza-se no centro do pais e pertence ao distrito de Aveiro. Segundo
Ladeira (1982), a regi&o de Agueda é mencionada pela primeira vez no ano de 740, pelo
nome: “Agatha” tendo o municipio de Agueda sido criado em 1834 e mais tarde, de
acordo com o Portal Nacional [PN], (2015) Agueda foi elevada a cidade no dia 8 de
julho de 1985. O presidente do executivo da C.M. Agueda atual, ¢ o Dr. Gil Nadais,
desde o mandato autarquico de 2006, sendo que o seu primeiro Presidente foi o Dr.
Anténio Breda em 1919 (Gomes, 2011).

Este municipio possui 47 729 habitantes (INE, 2012). De acordo com a CMA,
(s.d.), a presente autarquia local € constituida pelas seguintes freguesias abaixo
referidas, ja com as devidas atualizacdes da Reforma Administrativa do Poder Local, a
partir desde 2013 — Unifo das freguesias: a) Aguada de Cima; b) Agueda e Borralha; c)
Barrd e Aguada de Baixo; d) Belazaima do Chao, Castanheira do Vouga e Agadéo; e)
Fermentelos; f) Macinhata do Vouga; g) Préstimo e Macieira de Alcoba; h) Recardaes e
Espinhel; i) Travassd e Ois da Ribeira; j) Trofa, Segaddes e Lamas do Vouga; k)

Valongo do Vouga.
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Figura 7. Freguesias que compdem o Municipio de Agueda. Adaptado da Camara Municipal de
Agueda, s.d..
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O Manual de acolhimento da Camara Municipal de Agueda (s.d.), tem definidos
a missdo, visdo e 0s objetivos estratégicos a atingir pela organizacdo e pelos seus
colaboradores.

A C.M. Agueda comprometeu-se, segundo a sua miss&o, a tornar o seu territorio
coeso, competitivo e contribuindo para uma boa qualidade de vida dos seus cidad&os,
tendo em vista as suas expectativas e necessidades, beneficiando sempre como base 0
desenvolvimento sustentavel.

Com a sua visdo a autarquia pretende manter a tradicdo de um concelho com
uma forte base industrial e empreendedora, a0 mesmo tempo que 0 torna numa
referéncia na Administracdo Publica pela sua inovacao, competitividade, cultura, coesdo
social e territorial, com um estatuto de exceléncia capaz de se repercutir a nivel nacional
e internacional.

Foram definidos pela C.M. Agueda, como objetivos estratégicos a promocao da
economia e do emprego, da preservacdo e conservacdo ambiental e incentivos para
aumentar a motivacdo dos colaboradores, com o objetivo de desenvolver a qualidade de
vida dos seus municipes.

Posteriormente de apresentado o objeto empirico do estudo de caso, vamos

analisar a evolucdo da qualidade da C.M. Agueda até a atualidade.

1.1 Evolucéo da Qualidade — C.M. Agueda

A Camara Municipal de Agueda encontra-se neste momento na segunda fase do
TQM. E importante ter em conta que sd0 muito poucas as organizacdes pablicas que se
encontram nesta fase de progresso.

No que diz respeito a implementacdo de um SGQ na C.M. Agueda, esta teve
como ambicdo principal a melhoria continua da organizacdo tanto a nivel interno, no
que diz respeito aos métodos de trabalho, como a nivel externo, no que concerne a
prestacdo do préprio servi¢o aos seus clientes/cidaddos. Desta forma, o propoésito da
criagdo do SGQ tem a ver com a satisfacdo da: gestdo de topo; colaboradores; cidad&os;
fornecedores e parceiros, mediante a disposicdo de meios financeiros e humanos;
infraestruturas; servigos; entre outros (CMA, 2012).

A implementacdo do SGQ tem como base o0s oito principios da Gestdo da

Qualidade, assim como, o estabelecimento de regulamentos e da aplicagéo de regras nos
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servicos da C.M. Agueda. Assim, através destes aspetos conseguiu-se implementar e
utilizar ferramentas da gestéo nos servigos da Autarquia Local.

O processo de certificacdo para o desenvolvimento do SGQ, na C.M. Agueda,
segundo o cumprimento dos requisitos da norma NP EN 1SO 9001 iniciou-se em 2005.
Porém, este sistema de gestdo arrancou efetivamente em 2006 com um projeto de
formacgéo/ acdo no ambito do Programa de Formacgdo para as Autarquias Locais
(Programa FORAL). Este projeto foi desempenhado pela empresa Inova - Engenharia
de Sistemas — certificada segundo os requisitos da APCER pela norma NP EN ISO
9001:2000. Desta forma, esta empresa exerceu funcdes de consultoria na C.M. Agueda
na atividade da Gestdo da Qualidade.

Naquela altura, a Inova prestou formagdo sobre qualidade a uma equipa
multidisciplinar da C.M. Agueda composta por 34 colaboradores, provenientes
maioritariamente da area urbanistica e do gabinete de atendimento, a0 mesmo tempo
que implementavam a certificagdo na divisdo de planeamento e gestdo urbanistica e no
gabinete de atendimento ao municipe. Inicialmente o responsavel por esta equipa era a
Arq.2 Marlene Marques — € atualmente Chefe da Divisdo de Modernizacdo
Administrativa, Qualidade, Auditoria, Financiamentos e Parcerias. Depois passou a ser
o Dr. Pedro Alves, que na altura ficou responsavel pelo acompanhamento do processo
de implementagdo (formacdo/acdo) — na atualidade é Chefe da Divisdo de
Desenvolvimento Local. No momento presente a responsavel por estas funcGes é a
Eng?. Sonia Marques, que assumiu a responsabilidade pelo processo de implementacao
a partir de junho de 2007. Ficou, assim, encarregue pela implementacdo da Gestdo da
Qualidade, iniciando-se pela primeira auditoria de certificagdo, assumindo o cargo de
Responsavel pela Gestdo dos Sistemas de Gestdo (Qualidade e Seguranca da
Informacédo) e pelas auditorias.

Para cumprir os requisitos da norma de referéncia NP EN 1SO 9001, a C.M.
Agueda teve que verificar quais eram os seus procedimentos e identificar quais eram 0s
processos criticos e respetivos subprocessos da organizacdo — esta andlise realizou-se
mediante a elaboragcdo de fluxogramas para assim se poderem observar as principais
atividades e a sua inter-relagdo, bem como analisar os pontos de deciséo da organizagéo
(Marques, 2009). Seguidamente, foram definidos 0s passos necessarios para a
prossecucdo da implementacdo de um SGQ, na C.M. Agueda: delimitagdo da viséo,
missdo e valores; definicdo do ambito do SGQ; determinacdo da politica da qualidade,

objetivos estratégicos e metodologias, e elaboracdo de um plano de atividades.
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No ano seguinte ao arranque da implementacdo do SGQ, realizou-se a primeira
certificagdo na C.M. Agueda, certificada pela APCER pelo cumprimento dos requisitos
do referencial normativo NP EN 1SO 9001 nas seguintes areas — licenciamento de
loteamentos e obras particulares e no gabinete de atendimento ao municipe, existente na
altura (CMA, 2012). De acordo com Marques (2009) em 2008 a normalizacdo segundo
a norma de referéncia NP EN ISO 9001 expandiu-se para a totalidade dos servigos das
areas dos trés departamentos da C.M. Agueda: administrativo e financeiro;
planeamento, concecdo, execucdo e gestdo urbanistica; manutencéo e exploracao.

Mais tarde, em 2012 o SGQ estendeu-se a totalidade dos servigcos prestados a
populacio pela C.M. Agueda. Observa-se no quadro a sequir a distribuicdo dos servicos
na C.M. Agueda nos diversos pisos:

Quadro 8

Organizagao dos servicos da C.M. Agueda

Piso 1
arquivo;
cantina e bar;
estacionamento;
sala de formacao;
servico de metrologia.

Piso 2
acdo social,
assembleia municipal;
associativismo;
comunicagdo social,
educacao;
fiscalizag&o;
gabinete de atendimento ao municipe;
loja do cidadao.

Piso 3
administrativa e financeira;
apoio aos Orgdos autarquicos e atos eleitorais;
contabilidade e contratacdo publica;
expediente geral;
presidéncia;
recursos humanos;
sala de reunides do executivo;
saldo nobre;
tecnologias de informacdo (informatica);
vereacao.

Piso 4
desenvolvimento local;
protecdo civil, espacos verdes e higiene publica;
estaleiros e infraestruturas;
execucéo de obras municipais;

70



A satisfacdo dos colaboradores com a Certificacdo da Qualidade: O caso da CMA

gestdo urbanistica;

manutencdo de edificios e equipamentos municipais;

modernizagdo administrativa, qualidade, auditoria, financiamentos e parcerias;
secretaria de apoio técnico e administrativo;

servico de topografia e cartografia;

servico de informacdo geogréfica.

Nota. A Camara Municipal de Agueda é composta por quatro pisos. Adaptado do “Manual de
acolhimento da Camara Municipal de Agueda”, pela CMA, s.d., p. 12.

Devido ao sucesso da implementacdo do SGQ na gestdo autarquica, a APCER
reconheceu a C.M. Agueda pelo cumprimento dos requisitos da norma NP EN 1SO
9001:2008, em maio de 2012 (CMA, 2012). Como ja foi anteriormente referido a
autarquia de Agueda, na atualidade, faz parte de um grupo restrito de autarquias a nivel
nacional que possui todos os servigos certificados segundo a norma NP EN ISO
9001:2008 (APCER, 2015).

Posteriormente a C.M. Agueda iniciou, em 2014, o desenvolvimento de auto-
avaliacdo no sentido de efetuar uma nova candidatura ao segundo nivel da EFQM
(Recognised for Excellence)®, a qual pretende concretizar ainda este ano.

De seguida, procedemos a analise e interpretagdo dos resultados obtidos nos

questionarios dos colaboradores da C.M. Agueda.
2. Apresentacao de Resultados

Com esta investigacdo procurdmos estabelecer quais as variaveis que
contribuem para a percecdo diferenciada da satisfacdo dos colaboradores da C.M.
Agueda com os aspetos relativos a certificacdo da qualidade que constam do
questionario. Como as variaveis em estudo sdo ordinais ou nominais, foram obtidas
tabelas de dupla entrada e o teste de independéncia do Qui-Quadrado (como ja foi
referido anteriormente no dltimo subponto do capitulo anterior).

Neste ponto apresentamos os resultados obtidos no nosso estudo empirico
através de quatro subpontos que descrevem a amostra, a andlise das variaveis
sociodemogréaficas, das varidveis organizacionais e um ultimo subponto relativo a

satisfacio dos colaboradores da C.M. Agueda.

8 A EFQM possui trés patamares de reconhecimento da qualidade numa organizacdo: 1) Committed to
Excellence; 2) Recognised for Excellence; 3) EFQM Excellence Award.
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2.1 Caraterizagdo da Amostra

De seguida apresentamos a amostra dos sujeitos que responderam ao
questionario em analise. A amostra é constituida por 146 colaboradores da C.M.
Agueda. Observou-se que ndo ha uma grande disparidade no nimero de colaboradores
que responderam ao questionario no que diz respeito a variavel sexo, sendo que 47,3%
dos inquiridos sdo do sexo “Masculino” e 41,1% s&o do sexo “Feminino”. De referir,
que os restantes 11,6% néo indicam 0 sexo.

Quanto a idade existem duas classes etarias com maior numero de inquiridos,
séo elas — “Dos 35 aos 39 anos” com 14,4% e “Dos 50 aos 54 anos” com 18,5% dos
sujeitos.

Na amostra existem 23,3% dos individuos que tém como habilitacGes
academicas o “Secundario” e 0 mesmo nimero com “Licenciatura”.

No que diz respeito ao grupo profissional estdo na sua maioria integrados na
carreira de “Assistente operacional” 37,0% dos colaboradores da C.M. Agueda, e por
23,3% profissionais no posto de trabalho de “Assistente técnico”.

De referir ainda, termos constatado que os colaboradores que permanecem ha
mais tempo na autarquia local trabalham “Dos 10 aos 14 anos” com 17,1% e 13,7%
“Dos 15 aos 19 anos”. Todavia ndo responderam 13,7% colaboradores.

No que diz respeito as divisdes da estrutura organizacional da C.M. Agueda a
que os inquiridos pertencem, ha uma percentagem relevante (23,3%) de ndo respostas.
Os inquiridos distribuiam-se da seguinte forma pelas divisdes: 19,9% na divisdo
administrativa e financeira (DV-AF); 13% na unidade técnica de recursos humanos
(UT-RH); 4,1% na unidade técnica de sistemas de informacdo geogréafica (UT-SIG); e
finalmente, 1,4% na divisdo de tecnologias de informacdo (DV-TI). Porém, importa
salientar que 52,1% dos colaboradores ndo quiseram responder a esta gquestdo.
Verificamos assim que ha um aumento de ndo respostas nas variaveis organizacionais,

mais concretamente nas unidades técnicas.
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Quadro 9

Caraterizacdo da amostra em fungdo das variaveis sociodemograficas — o sexo, a faixa
etaria, as habilitacbes académicas, o grupo profissional e o escaldo do tempo de
servico e das variaveis organizacionais consideradas — as divisdes e as unidades
técnicas

Item n* %%**

Masculino 69 47,3%

Sexo Feminino 60 41,1%
Né&o responde 17 11,6%

Total 146 100%

Dos 18 aos 24 anos 1 0,7%

Dos 25 aos 29 anos 5 3,4%

Dos 30 aos 34 anos 14 9,6%

Dos 35 a0s39 anos 21 14,4%

Dos 40 aos 44 anos 14 9,6%

Faixa etaria Dos 45 aos 49 anos 15 10,3%
Dos 50 aos 54 anos 27 18,5%

Dos 55 aos 59 anos 20 13,7%

Dos 60 aos 64 anos 6 4,1%

Dos 65 aos 69 anos 0 0,0%

Na&o responde 23 15,8%

Total 146 100%

4° ano 16 11,0%

6° ano 12 8,2%

9% ano 18 12,3%

11°ano 4 2, 7%

HabilitacGes 12°ano 34 23,3%
académicas Bfachar_elato 2 1,4%
Licenciatura 34 23,3%

Mestrado 6 4,1%

Doutoramento 0 0,0%

N&o responde 20 13,7%

Total 146 100%

Dirigente superior 1 0,7%

Dirigente intermédio 2 1,4%

Técnico superior 32 21,9%

Grupo Ass!stente técnico_ 34 23,3%
profissional ASS|stent_e operacional 54 37,0%
Informatico 0 0,0%

Investigador 0 0,0%

Na&o responde 23 15,8%

Total 146 100%

Dos 0 aos 4 anos 15 10,3%

Dos 5 aos 9 anos 11 7,5%

Dos 10 aos 14 anos 25 17,1%

Dos 15 aos 19 anos 20 13,7%

Escalédo do Dos 20 aos 24 anos 14 9,6%
tempo de Dos 25 aos 29 anos 18 12,3%
Servico Dos 30 aos 34 anos 19 13,0%
Dos 35 aos 39 anos 2 1,4%

Dos 40 anos ou mais 2 1,4%

N&o responde 20 13,7%

Total 146 100%

Divisédo Administrativa e financeira 29 19,9%
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Item n* %**
Manutencdo de edificios e equipamentos municipais 12 8,2%
Estaleiros e infraestruturas 14 9,6%
Protecéo civil, espacos verdes e higiene publica 14 9,6%
Execucdo de obras municipais 5 3,4%
Gestdo urbanistica 6 4,1%
Desenvolvimento local 22 15,1%
Moder_nizagéo administrativa, qualidade, auditoria, financiamentos e 5 3.4%
parcerias '
Tecnologias de informacéo 2 1,4%
Ambiente e sustentabilidade 3 2,1%
N&o responde 34 23,3%
Total 146 100%
Administrativa 45 30,8%
Unidade R_ecursos Humanos ~ _ 19 13,0%
técnica Sistemas de Informacéo Geogréafica 6 4,1%
Né&o responde 76 52,1%

Total 146 100%
Nota. Numero de colaboradores e populagdo (n=146). *n= Tamanho da amostra; **%=
Percentagem.

A partir deste momento procedemos ao inicio da discussdo sobre os resultados
que obtivemos a partir dos questionarios preenchidos pelos colaboradores da C.M.
Agueda. Para uma melhor compreensdo das analises descritas convém referir que
apenas constam das figuras apresentadas os itens que evidenciaram diferencas na
satisfacdo dos colaboradores, estando os restantes resultados apresentados em quadros
que constam dos anexos.

As figuras seguintes mostram a distribuicdo dos colaboradores que responderam
as duas perguntas. Como a taxa de ndo respostas nao € residual optamos por utilizar a
classe das ndo respostas no calculo do teste. Esta classe ndo aparece nas figuras para

simplificarmos a andlise dos resultados.

2.2 Andlise das Variaveis Sociodemograficas
Neste subponto analisamos a influéncia das variaveis sociodemograficas — o
sexo, a faixa etaria, as habilitacbes académicas, o grupo profissional e o escaldo do
tempo de servico — na satisfacio, dos colaboradores da C.M. Agueda, com a
Certificacdo da Qualidade (NP EN ISO 9001).

2.2.1 Satisfacdo dos Colaboradores da C.M. Agueda em Func&o do Sexo

A variavel sexo (anexo C) interfere na satisfacdo dos colaboradores ao nivel da
aceitacdo, pela gestdo de topo, de propostas ou sugestdes de melhoria, apresentadas
pelos colaboradores da autarquia: y2 (2, n=146)=0,016, p<0,05), verificando-se um
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maior numero de homens nada (13%) e pouco satisfeitos (23,2%) do que as mulheres
(3,3% nada e 5% pouco satisfeitas). Analisando as percentagens de maior satisfacdo
verifica-se o contrario, ou seja, as mulheres estdo em percentagem mais elevada, muito
ou totalmente satisfeitas. Assim, relativamente a este item as mulheres tendem a sentir-

se mais satisfeitas do que os homens.

A aceitaciio, pela gestao de topo, de propostas e sugesties de
melhoria, apresentadas pelos colaboradores (X=18,734; p=0,016)
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Figura 8 — Percentagem da distribuigdo dos sujeitos pelos niveis de satisfagdo segundo o sexo
dos inquiridos (n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente
Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

A figura seguinte evidencia que o sexo influencia também o impacto global da
C.M. Agueda, nos cidaddos sendo o y2 (2, n=146)=0,019, p<0,05), pois regista maior
namero de homens pouco satisfeitos ou nada satisfeitos enquanto que evidencia maior

percentagem de mulheres muito e totalmente satisfeitas.
0 impacto global da C.M. Agueda,

nos cidadaos (X=18,361 ;p=0,019)
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Figura 9. Percentagem da distribuicdo dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo o sexo
dos inquiridos (n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente
Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.
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Verificamos igualmente influencia da variavel sexo sobre a percecdo que 0s
colaboradores tém da disponibilidade do equipamento informéatico para trabalhar na
C.M. Agueda no qual 0 y2 (2, n=146)=0,008, p<0,05). Verifica-se (Figura 10) que
existem mais homens menos satisfeitos com o equipamento do que as mulheres; 31,9%
dos homens estdo nada ou pouco satisfeitos e entre as mulheres essa percentagem é de
16,7%, havendo mais de 45% de mulheres muito satisfeitas com a disponibilidade do
equipamento informatico.

O equipamento informético disponivel para trabalhar na C.M.

Agueda (X=20,758; p=0,008)
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Figura 10. Percentagem da distribui¢do dos sujeitos pelos niveis de satisfagdo segundo o sexo
dos inquiridos (n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente
Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

Concluindo podemos afirmar que a H1 é confirmada, ou seja, a satisfacdo dos
colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme o sexo.

Relativamente ao grau de satisfacio global com a C.M. Agueda, nio se
observam diferengas significativas entre homens e mulheres pois o x2 (2,
n=146)=0,564, p>0,05.

Antes de analisarmos os dados relativos a faixa etaria (subponto 2.2.2),
habilitacbes académicas (subponto 2.2.3) e grupo profissional (subponto 2.2.4),
passamos a uma breve explicagéo.

As categorias, “Dos 65 aos 69 anos” e “Doutoramento”, ndo se encontram
representadas por duas razdes: ou ninguém respondeu nessas categorias, ou ndo existem
sujeitos nesta categoria. Como sdo classes do fim da tabela, retiramo-las, para facilitar

as andlises. Caso contrario, teriamos uma linha sé com zeros.
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Sobre a categoria “Dirigente superior” ¢ de “Investigador”, segundo informacéo
concedida pela UT-RH da C.M. Agueda estes dois grupos profissionais nio constam da
classe laboral da autarquia, como ja tinha sido anteriormente referido no capitulo 111 da
pagina 63 no quadro 7. Porém, um colaborador respondeu “Dirigente superior”,
poderiamos excluir esta categoria dos dados estatisticos, mas essa foi uma resposta de
um colaborador e temos que considerar as respostas que nos foram dadas.

E quanto ao grupo profissional “Informatico” esta classe laboral que faz parte
do organigrama da C.M. Agueda, no faz parte da amostra que temos, embora também
tenham participado no estudo. Estes profissionais sabem que com o cruzamento de
poucas variaveis podemos identificar cada pessoa e que o inquérito deixa de ser
anonimo. De realcar que esta percecdo foi generalizada. Esta foi a informacéo que o0s
inquéritos dos colaboradores nos deram e 0 erro ndao pode ser corrigido porque nao

depende de nds nem o podemos controlar.

2.2.2 Satisfacdo dos Colaboradores da C.M. Agueda em Funcéo da Faixa
Etaria

Sobre a variavel da faixa etaria (anexo D) observamos que o nivel de satisfacdo
com a certificacdo de qualidade ndo varia significativamente, ou seja, apenas se
conseguiu extrair a informacdo de que a satisfacdo dos sujeitos inquiridos,
colaboradores da C.M. Agueda é independente da sua idade.

Concluindo podemos comprovar que a H2 € infirmada, ou seja, a satisfacdo dos
colaboradores da C.M. Agueda ndo é diferente conforme a faixa etaria em que se

inserem.

2.2.3 Satisfac&o dos Colaboradores da C.M. Agueda em Func&o das
HabilitacGes Académicas

No que se refere as habilitacbes académicas dos colaboradores (anexo E),
constatou-se que estas influenciam alguns aspetos da satisfacdo dos colaboradores com
a certificacédo da qualidade.

Por exemplo, no relacionamento da C.M. Agueda com os cidaddos o y2 (9,
n=146)=0,012, p<0,05), verifica-se que os colaboradores com menos habilitacOes
referem com maior frequéncia que estdo nada ou pouco satisfeitos e o0s colaboradores
com mais habilitagdes referem em maior percentagem estarem muito satisfeitos com
este aspeto da certificagdo da qualidade. Como se pode verificar na figura 11, os

colaboradores com habilitagcbes superiores ao 12° ano referem estar muito satisfeitos
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com o relacionamento que a sua Camara tem com os cidaddos — sdo sempre mais de
40%, estando a maioria dos licenciados muito satisfeitos com este item (58,8%).
Verifica-se, também, que ndo ha avaliacbes de pouco ou nada satisfeitos nos

colaboradores com o 11° ano, bacharelato e mestrado.

O relacionamento da C.M. Agueda com os cidadaos (X=52,772; p=0,012)
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Figura 11. Percentagem da distribui¢&o dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo as
habilitacdes académicas (n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS=
Medianamente Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

Averigudmos também a interferéncia desta varidvel com o grau de atuacdo da
chefia de topo: x2 (9, n=146)=0,010, p<0,05). Os colaboradores com mais escolaridade
sentem-se mais satisfeitos do que os colaboradores com menos escolaridade,
apresentando estes valores mais elevados de pouco ou nada satisfeitos nos

colaboradores com o 11° ano, bacharelato e mestrado.

Com o grau de atuacio da minha chefia de topo (X=53,637 ;p=0,01)
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Figura 12. Percentagem da distribuicdo dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo as
habilitacdes académicas (n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS=
Medianamente Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.
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Também no que diz respeito ao grau de atuacdo da chefia intermédia se
verificaram diferengas pois x2 (9, n=146)=0,036, p<0,05). Observa-se na figura 13 que
ha sempre pelo menos 20% dos colaboradores que afirma estar “Muito Satisfeito” (MS)
com a sua chefia intermédia. Contudo, esta percecdo é menor entre os colaboradores
com escolaridade menor que 0 9° ano. Estes, também referem menos vezes estar muito

satisfeitos com a atuacdo da sua chefia intermédia, relativamente aos outros.

Com o grau de atuacio da minha chefia intermédia (X=47,722; p=0,036)
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Figura 13. Percentagem da distribui¢&o dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo as
habilitacdes académicas (n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS=
Medianamente Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

Concluindo podemos afirmar que a H3 é confirmada, ou seja, a satisfacdo dos

colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme as habilitagdes académicas.

2.2.4 Satisfacdo dos Colaboradores da C.M. Agueda em Func&o do Grupo Profissional

O grupo profissional (anexo F) a que pertence o colaborador influencia a
satisfacdo destes com a certificagdo da qualidade, nomeadamente no conhecimento que
o colaborador tem dos objetivos a alcancar pela C.M. Agueda no qual o x2 (7,
n=146)=0,001, p<0,05). Como é visivel no grafico apresentado na figura 14, os técnicos
superiores apresentam maior nivel de satisfacdo (40% muito e 15,6% totalmente
satisfeitos), com o conhecimento que tém dos objetivos a alcancar pela sua Camara,
havendo uma percentagem muito baixa de pouco satisfeitos e ninguém a manifestar-se
nada satisfeito. Por outro lado, ndo ha nenhum dos assistentes operacionais a
manifestar-se totalmente satisfeito com o seu conhecimento acerca dos objetivos da sua

Camara Municipal.
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O conhecimento que tenho dos objetivos a alcangar pela C.M. Agueda
[K=46,51; p=0,001)
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%Figura 14. Percentagem da distribuicao dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo o grupo
profissional (n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente
Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

Verifica-se que esta varidvel interfere na satisfacdo dos colaboradores no que se
refere ao relacionamento da C.M. Agueda com os cidaddos sendo que o y2 (7,
n=146)=0,028, p<0,05), pois apresenta igualmente uma tendéncia de menos satisfacao
entre os assistentes operacionais relativamente aos restantes grupos profissionais. Os
técnicos superiores estdo na sua maioria, mais de 60% satisfeitos com o relacionamento
da sua Camara com os cidad&os.

O relacionamento da C.M. Agueda com os cidadaos
(X=33,69;p=0,028)
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Figura 15. Percentagem da distribuicdo dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo o grupo
profissional (n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente
Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

° Na classe dos dirigentes superiores apenas um individuo respondeu e na classe dos dirigentes
intermédios dois individuos responderam a este item. Colocamos o nimero de sujeitos nessas barras para
facilitar a interpretacéo dos resultados.
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Concluindo podemos afirmar que a H4 é confirmada, ou seja, a satisfacdo dos
colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme o grupo profissional a que

pertencem.

2.2.5 Satisfacdo dos Colaboradores da C.M. Agueda em Funcéo do Escal&o do
Tempo de Servico

O escaldo do tempo de servico dos colaboradores (anexo G) afeta dois dos
aspetos da satisfacdo com a certificacdo da qualidade sendo um deles a participacdo dos
colaboradores em projetos de mudanca da C.M. Agueda em que o y2 (9, n=146)=0,005,
p<0,05). Os colaboradores contratados ha menos de quatro anos s&o 0s que se sentem na
sua maioria, acima de 60%, muito satisfeitos com a sua participagdo em projetos de
mudanca. Realca-se que ha pelo menos 30% dos sujeitos respondentes que tém mais de
15 anos de servicos que estdo pouco satisfeitos com a sua participacdo em projetos de

mudanca da C.M. Agueda.

A minha participagio em projetos de mudanga da C.M. Agueda
(¥=61,462 ;p=0,005)
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Figura 16. Percentagem da distribuicao dos sujeitos pelos niveis de satisfacio segundo o
escaldo do tempo de servi¢o (n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS=
Medianamente Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

O outro aspeto é relativo as melhorias internas resultantes da certificacdo da
qualidade o »2 (9, n=146)=0,004, p<0,05), em que 42,1% dos colaboradores com 30 a
34 anos de servigo respondem estar pouco satisfeitos com as referidas melhorias e em
que mais de 50% dos colaboradores que tém de 5 a 9 anos de servi¢o se encontram

muito satisfeitos.

9 Na classe dos 35 aos 39 anos dois individuos responderam e na classe dos 40 anos ou mais 20
individuos responderam a este item. Apresentamos o nimero de sujeitos nessas barras para uma maior
clareza na visualizacdo dos dados.
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As melhorias internas resultantes da certificacdo da qualidade
(¥=62,727 ;p=0,004)
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"Figura 17. Percentagem da distribuicdo dos sujeitos pelos niveis de satisfagdo segundo o
escaldo do tempo de servigo (n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS=
Medianamente Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

Concluindo podemos afirmar que a H5 é confirmada, ou seja, a satisfacdo dos
colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme o escaldo do tempo de servico que
detém.

2.3 Anélise das Variaveis Organizacionais

De seguida apresentamos os resultados da analise das variaveis organizacionais
— as divisBes e as unidades técnicas dos colaboradores da C.M. Agueda — na satisfacio
destes com a Certificagdo da Qualidade (NP EN 1SO 9001).

2.3.1 Satisfacdo dos Colaboradores da C.M. Agueda em Funcéo da Divisdo a
que Pertence

A divisio onde trabalha o colaborador da C.M. Agueda inquirido é uma variavel
organizacional que influencia a satisfagdo dos colaboradores relativamente a varios itens
relativos a Certificacdo da Qualidade (NP EN 1SO 9001) que irdo ser analisados de

seguida.

A divisdo (anexo H) onde trabalha o colaborador esta associada a satisfacéo
deste com alguns aspetos da certificagdo da qualidade, nomeadamente no modo como é
recompensado o esforgo do colaborador no trabalho o y2 (10, n=146)=0,018, p<0,05).
Assim, 33,3% dos colaboradores da divisdo de manutencgéo de edificios e equipamentos

1 Na classe dos 35 aos 39 anos dois individuos responderam e na classe dos 40 anos ou mais 20
individuos responderam a este item. Apresentamos o nimero de sujeitos nessas barras para uma maior
clareza na visualizacdo dos dados.
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municipais (DV-MEM) néo estdo nada satisfeitos; 42,9% dos colaboradores da divisao
de estaleiros e infraestruturas (DV-EIE) e 41,4% dos colaboradores da DV-AF estdo
pouco satisfeitos com o modo como é recompensado o seu esfor¢o no trabalho. Nas
restantes divisdes existem mais colaboradores nos niveis “Medianamente Satisfeito”
(Mes), MS e “Totalmente Satisfeito” (TS).

O modo como é recompensado o meu esforgo no trabalho
(X=60,914 ;p=0,018)
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Figura 18. Percentagem da distribui¢do dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo o
escaldo do tempo de servi¢o (n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS=
Medianamente Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

A divisdo a que pertence o colaborador influencia, também, a satisfacdo deste
com o conhecimento que possui sobre a politica e dos objetivos da qualidade da C.M.
Agueda o y2 (10, n=146)=0,027, p<0,05). Observando o gréafico da figura 19, verifica-
se que 42,9% dos colaboradores dos Estaleiros e Infraestruturas se sentem “Nada
Satisfeito” (NS) quando comparados com os restantes colaboradores que tendem a
concentrar-se nos niveis MeS ou MS. Particularmente interessa observar que 40% dos
colaboradores da divisdo de modernizacdo administrativa, qualidade, auditoria,
financiamentos e parcerias (DV-MAF) se sentem totalmente satisfeitos em relacdo a
este topico.

Desta forma, podemos afirmar que os colaboradores que desempenham funcées
no exterior (Estaleiros e Infraestruturas e de Execucdo e Obras Municipais) e os que
estdo menos ligados aos decisores ndo se sentem tao satisfeitos com o conhecimento das

politicas e objetivos da qualidade como os restantes colaboradores de outras divisdes.
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0 conhedimento gue tenho da politica e dos objetivos da gualidade da C.M. Agueda
(X=58,919 ;p=0,027)
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Figura 19. Percentagem da distribui¢do dos sujeitos pelos niveis de satisfagdo segundo a divisdo
(n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS=
Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

No que se refere ao relacionamento da C.M. Agueda com os cidaddos o 2 (10,
n=146)=0,012, p<0,05), ha 25% dos colaboradores da DV-MEM que estdo nada
satisfeitos e 35,7% dos colaboradores da DV-EIE estdo pouco satisfeitos com a atuagédo
da sua Camara. Por outro lado, 80% dos colaboradores da DV-MAF se manifestam

muito satisfeitos relativamente a este item.

O relacionamento da C.M. Agueda com os cidaddos
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Figura 20. Percentagem da distribui¢do dos sujeitos pelos niveis de satisfa¢cdo segundo a diviséo
(n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS=
Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

Relativamente & forma como a C.M. Agueda gere os seus conflitos, queixas ou
problemas no trabalho o y2 (10, n=146)=0,004, p<0,05), verificou-se que entre 0s
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colaboradores da DV-EIE 57,1% estdo nada satisfeitos e na DV-MEM a grande parte
dos colaboradores (acima de 40%) se manifestam “Pouco Satisfeito” (PS).

A forma como sdo geridos os conflitos, queixas e problemas no trabalho
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Figura 21. Percentagem da distribui¢do dos sujeitos pelos niveis de satisfa¢do segundo a divisdo
(n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS=
Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

by

No que se refere a igualdade de tratamento aos colaboradores o y2 (10,
n=146)=0,003, p<0,05), apontando para diferencas na satisfacdo dos colaboradores.
Verifica-se que existem mais colaboradores das divisdes AF, MEM e DV-EIE pouco ou
nada satisfeitos com a igualdade de tratamento aos colaboradores, relativamente as

outras divisoes.

A igualdade de tratamento aos colaboradores
[X=68,297 ;p=0,003)
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Figura 22. Percentagem da distribuicdo dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo a divisao
(n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS=
Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.
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A satisfacdo dos colaboradores quanto ao grau de atuacdo da chefia de topo
segundo o0 y2 (10, n=146)=0,025, p<0,05), é diferente nas diversas divisées da C.M.
Agueda. A satisfacdo com a atuacio da chefia de topo é mediana para a totalidade dos
colaboradores dos departamentos de Gestdo Urbanistica e Tecnologias de Informacéo, e
ha 33,3% dos colaboradores da DV-MEM que estdo pouco satisfeitos com esse item e
40% das Obras municipais estdo pouco ou nada satisfeitos. Os restantes colaboradores

concentram-se nos niveis mais elevados de satisfag&o.

Com o grau de atuagdo da minha chefia de topo
(¥=59,363 ;p=0,025)
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Figura 23. Percentagem da distribui¢do dos sujeitos pelos niveis de satisfagdo segundo a divisdo
(n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS=
Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

A satisfacdo dos colaboradores com a forma como foi dado a conhecer o
processo de certificacdo o y2 (10, n=146)=0,033, p<0,05), é influenciada pela diviséo a
que pertencem, nomeadamente os colaboradores da DV-MEM, da DV-EIE e da divisdo
de execucdo e obras municipais (DV-EOM) sentem-se menos satisfeitos e respondem
de forma consistente nos niveis NS ou PS em oposicao aos restantes colaboradores que

se sentem mais envolvidos no processo de certificacao.
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A forma como me foi dado a conhecer o processo de certificagio
(X=57,899 ;p=0,033)
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Figura 24. Percentagem da distribui¢do dos sujeitos pelos niveis de satisfa¢do segundo a divisdo
(n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS=
Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

S&o os colaboradores das divisdes AF, MEM, EIE e EOM os que estdo menos
satisfeitos com o equipamento informatico disponivel para trabalhar na C.M. Agueda
em que o y2 (10, n=146)=0,018, p<0,05). Os restantes colaboradores estdo mais

satisfeitos porque respondem tendencialmente nos niveis MeS e MS.

O equipamento informatico disponivel para trabalhar na C.M. Agueda
(¥=60,858 ;p=0,018)
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Figura 25. Percentagem da distribui¢do dos sujeitos pelos niveis de satisfa¢cdo segundo a diviséo
(n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS=
Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

As melhorias internas que resultam da certificacdo da qualidade o y2 (10,
n=146)=0,001, p<0,05), provocam nos colaboradores da divisdo de protecdo civil,
espacos verdes e higiene publica (DV-PEH), DV-EOM, divisdo de desenvolvimento
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local (DV-DL) e da DV-MAF mais satisfacdo do que os colaboradores da DV-AF, DV-
MEM e da DV-EIE, cujas respostas estdo mais concentradas nos niveis PS ou MeS.

As melhorias internas resultantes da certificacio da qualidade
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Figura 26. Percentagem da distribui¢do dos sujeitos pelos niveis de satisfa¢do segundo a divisdo
(n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS=
Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

No que concerne ao grau de satisfacdo global da C.M. Agueda o y2 (10,
n=146)=0,004, p<0,05), evidencia que h& diferencas nos resultados, que serdo uma
consequéncia do conjunto de associagdes identificadas anteriormente, e que mostram
que quase 50% dos colaboradores da DV-EIE estdo pouco satisfeitos, sendo que 0s

restantes colaboradores das restantes divisfes revelam maior nivel de satisfacéo.

Com o grau de satisfacio global com a C.M. Agueda
(Xx=67,827 ;p=0,004)
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Figura 27. Percentagem da distribuicdo dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo a divisao
(n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS=
Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.
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Concluindo podemos afirmar que a H6 é confirmada, ou seja, a satisfacdo dos
colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme a divisdo organica a que

pertencem.

2.3.2 Satisfacdo dos Colaboradores da C.M. Agueda em Funcéo da Unidade
Técnica a que Pertence

A unidade técnica (anexo 1) — a que o colaborador pertence esta associada ao
envolvimento no sistema de gestdo da qualidade o y2 (3, n=146)=0,007, p<0,05).
Verificou-se menos satisfacdo por parte dos colaboradores administrativos, pois 51,1%
estdo medianamente satisfeitos e maior satisfacdo entre colaboradores dos sistemas de
informac&o geografica uma vez que 66,7% estdo muito satisfeitos, como se verifica na

figura seguinte.

O meu envolvimento no Sistema de Gestao da Qualidade
(X=27,472;p=0,007)
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Figura 28. Percentagem da distribui¢do dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo a
unidade técnica (n=146). NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente
Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito.

Concluindo podemos afirmar que a H7 é confirmada, ou seja, a satisfacdo dos
colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme a unidade técnica.

Do que acabdmos de analisar podemos afirmar, em resumo que existem mais
diferencas significativas na satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda, nos aspetos
abordados, tendo como referéncia as divisbes de pertenca dos mesmos do que em

qualquer outro fator das variaveis organizacionais.
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2.4 Satisfac&o dos Colaboradores da C.M. Agueda

Neste subponto pretendemos fazer uma analise descritiva da satisfacdo dos
colaboradores da C.M. Agueda relativamente aos itens que integraram o questionario
apresentado e respondido pelos mesmos.

Assim, analisamos em primeiro lugar as médias dos resultados obtidos em cada
item do questionario utilizado para podermos lancar um olhar acerca da satisfacdo dos
colaboradores e efetuar algumas reflexdes sobre esses resultados.

Verifica-se que a média da satisfacdo dos colaboradores mais baixa se apresenta
nos itens 4 (As melhorias, a nivel do meu desempenho profissional, introduzidas pela
Certificagdo da Qualidade (progressdo na carreira, remuneragdo...), no item 15 (A
igualdade de tratamento aos colaboradores) e no 3 (O modo como é recompensado 0
meu esforco no trabalho). Estes aspetos remetem para as politicas e praticas da gestdo
de recursos humanos na Administracdo Publica Local e ndo para praticas do executivo e
dos diretores da C.M. Agueda. Assim, neste ambito, o aumento da satisfacio dos
colaboradores da C.M. Agueda nfo depende de uma atuagio do executivo municipal.

As médias mais elevadas relativas a satisfacdo dos colaboradores encontram-se
no item 21 (A preocupacio que a C.M. Agueda tem com a satisfacio dos seus
municipes), seguido pelo item 2 (A introdugdo, na C.M. Agueda, de uma Cultura da
Qualidade), pelo item 18 (A Certificacdo da Qualidade-NP EN ISO 9001:2008 obtida
pela C.M. Agueda) e o item 8 (O impacto global da C.M. Agueda, nos cidadaos). Todos
estes aspetos sao relativos a praticas organizacionais e a preocupacdes que a gestdo de
topo e os quadros dirigentes da C.M. Agueda tém com o alcance de patamares mais
elevados de Qualidade. Assim, parece-nos que a C.M. Agueda tem tido uma atuacéo
concertada em torno da Qualidade e que a mesma é percecionada de forma positiva
pelos seus colaboradores.

Tabela 1
A média e desvio padrio da satisfacio dos colaboradores com a C.M. Agueda (n=146)

Item Média Desvlo
padréo
1. O meu envolvimento no Sistema de Gestdo da Qualidade 3,25 0,96
2. Alintroducdo, na C.M. Agueda, de uma Cultura da Qualidade 3.45 0,92
3. O modo como é recompensado 0 meu esforgo no trabalho 268 1,02
4.  As melhorias, a nivel do meu desempenho profissional, introduzidas
pela Certificagdo da Qualidade (progressdo na carreira, remuneragao...) 2,41 1,05
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Item Média pD;S:,/;%

5. A aceitacdo pela gestdo de topo, de propostas e sugestdes de melhoria,

apresentadas pelos colaboradores 3,03 0,96
6. O conhecimento que tenho dos objetivos a alcancar pela C.M. Agueda 315 0.96
7. Aimagem que 0s municipes tém da C.M. Agueda 338 0,90
8. O impacto global da C.M. Agueda, nos cidad&os 3.41 0,92
9. O conhecimento que tenho da politica e dos objetivos da qualidade da

C.M. Agueda 3,16 1,04
10. A minha participacio em atividades de melhoria da C.M. Agueda 3.25 0,94
11. O relacionamento da C.M. Agueda com os cidados 331 0,93
12. A minha participacio em projetos de mudanca da C.M. Agueda 3,05 0,95
13. A forma como séo geridos os conflitos, queixas e problemas no trabalho 2.79 1,08
14. Aintroducdo de novos métodos de trabalho 3.16 0,97
15. A igualdade de tratamento aos colaboradores 2,64 1,08
16. A minha participacdo em a¢des de formacdo profissional 2.75 1,10
17. Com o grau de atuacdo da minha chefia de topo 3,30 1,04
18. A Certificagdo da Qualidade - NP EN 1SO 9001:2008 obtida pela C.M.

Agueda 3,41 1,00
19. A forma como me foi dado a conhecer o processo de certificagdo 3.02 1,01
20. O equipamento informatico disponivel para trabalhar na C.M. Agueda 3.14 1,08
21. A preocupagéo que a C.M. Agueda tem com a satisfagio dos seus

municipes 3,52 0,93
22. As melhorias externas resultantes da Certificagdo da Qualidade 321 0,87
23. Com o modo, como a informagao interna é transmitida na C.M. Agueda 3,00 0,92
24. Como é feita a comunicacao da C.M. Agueda para o exterior (cidadaos) 3.26 0,89
25. As melhorias internas resultantes da Certificagdo da Qualidade 3.09 0,08
26. Com o grau de atuagdo da minha chefia intermédia (direta) — dirigentes

intermédios 3,25 0,90
27. O meu grau de satisfacio global com a C.M. Agueda 328 0,84

Nota. Em geral estes itens a negrito valorizam a certificagdo da qualidade e a satisfagdo dos
colaboradores em relagdo a propria autarquia, a maioria dos colaboradores se sentem satisfeitos
coma imagem da C.M. Agueda ao nivel dos municipes e populagéo em geral, assim como com a
chefia direta.

Do conjunto de 27 itens, verifica-se que ha 5 itens com pontuagéo inferior a 3

(que € o ponto central da escala utilizada no questionario) e que sao: "A forma como sédo
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geridos os conflitos, queixas e problemas no trabalho™ (2,79); "A minha participacdo em
acoes de formacdo profissional”(2,75); "O modo como é recompensado o meu esforgo
no trabalho"(2,68),"A igualdade de tratamento aos colaboradores”(2,64) e "As
melhorias, a nivel do meu desempenho profissional, introduzidas pela Certificacdo da
Qualidade (progressdo na carreira, remuneragdo...)"(2,41). Estes itens apresentam, a
média inferior ao ponto central o que significa que mais de metade dos colaboradores
responderam entre pouco satisfeito e medianamente satisfeito. Assim, realgamos que
estes s30 aspetos aos quais a gestio de topo e os dirigentes da C.M. Agueda devem
prestar atencdo embora, alguns deles tenham sido ja atras por nos referidos como nao
dependentes da vontade e atuacdo do executivo da Camara.

Em segundo lugar, analisamos os desvios padrdo dos resultados obtidos nos
itens do questionario e tecer algumas consideracgdes.

Averigua-se que a satisfacdo dos colaboradores tem valores de desvio padrdo
mais baixos no item 27 (O meu grau de satisfacdo global com a C.M. Agueda), no item
22 (As melhorias externas resultantes da Certificacdo da Qualidade) e no item 24
(Como é feita a comunicacdo da C.M. Agueda para o exterior (cidados)). Observamos
assim que os colaboradores tém uma opinido muito parecida quanto a estes itens, ou
seja, pode-se afirmar que ha um grande consenso entre os colaboradores na sua opiniao
sobre estes aspetos.

Os desvios padrdo com resultados superiores a nivel da satisfacdo dos
colaboradores verificam-se no item 16 (A minha participacdo em acbes de formacdo
profissional), de seguida o item 20 (O equipamento informéatico disponivel para
trabalhar na C.M. Agueda), o item 15 (A igualdade de tratamento aos colaboradores) e o
item 13 (A forma como sdo geridos os conflitos, queixas e problemas no trabalho).
Podemos concluir com estes dados, que ha menor consenso nas respostas dadas pelos
inquiridos nestes aspetos devido h& grande variabilidade nos resultados obtidos o que
nos é revelado pelo desvio padrdo obtido.

No seguimento da nossa reflexdo podemos verificar na tabela seguinte (anexo B)
que existem 47,3% de colaboradores com um nivel de satisfacdo global mediano o que
nos pode indicar que a C.M. Agueda deve prestar atencéo a este resultado no sentido de
melhorar o nivel de satisfagdo global dos seus colaboradores, aspeto este que é

reforcado pelos 12,3% de colaboradores pouco ou nada satisfeitos. Consideramos,
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assim, muito importante dar continuidade ao estudo aqui iniciado e tentar averiguar

quais as causas que provocam este nivel mediano de satisfagéo.

Tabela 2
Satisfacdo global dos colaboradores com a organizacao autarquica (n=146)

Nada Pouco Medianamente Muito Totalmente
Item satisfeito  satisfeito satisfeito satisfeito satisfeito
n* n* n* n* n*
(%**) (%**) (%**) (%**) (%**)
27. O meu grau de satisfago 6 12 69 53 6
global com a C.M. Agueda (4,1%) (8,2%) (47,3%) (36,3%) (4,1%)

Nota. NUmero de colaboradores e populagdo (n=146). *n= Tamanho da amostra; **%=
Percentagem.
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CONCLUSAO
Nesta parte final da dissertacdo iremos sintetizar 0s aspetos mais relevantes da

investigacao, abordados ao longo dos quatro capitulos que a compdem. Uma vez que ao
longo da mesma procuramos apresentar conclusdes e discutir os resultados obtidos da
investigacdo, neste momento vamos sublinhar os aspetos mais importantes.

Foi ja explicado anteriormente que existe uma relacdo entre as variaveis em
estudo e a problemética da qualidade, os conceitos da satisfacdo no trabalho e a
qualidade e a certificacdo e entre todas estas variaveis e as sete hipoteses analisadas a
partir do estudo de caso realizado na C.M. Agueda. No primeiro capitulo apresentamos
0 conceito da qualidade através de uma retrospetiva historica, desde os pioneiros aos
mais contemporaneos com diferentes opinides sobre a sua definicdo. De seguida
analisdmos este conceito no setor publico e no sector autarquico e, por fim, clarificAmos
também o sistema de qualidade e a certificacdo. No segundo capitulo aborddmos a
tematica da satisfacdo no trabalho através da analise dos determinantes capazes de a
influenciar e dos motivos que possam contribuir para a insatisfacdo tendo, por fim,
associado, também, este conceito a qualidade. No terceiro capitulo explandmos como se
desenvolveu o estudo e quais as metodologias utilizadas para a sua prossecucdo. No
Gltimo capitulo descrevemos a C.M. Agueda e a forma como tem vindo a ser
desenvolvida a gestdo da qualidade na autarquia e finalizdmos apresentando o0s
resultados da investigacdo. Termindmos esta dissertacdo apresentando as conclusoes.

Queremos clarificar também que, na primeira parte do questionario utilizado no
estudo, a escala para medir a satisfacdo estd empiricamente testada porque o
questionario de recolha de dados aplicado nesta investigacdo tem por base um modelo
de questionario de satisfacdo para colaboradores, em conformidade com 0s pressupostos
da CAF (2013). Por outro lado, e como ja foi mencionado anteriormente, estd também
de acordo com alguns principios da gestdo da qualidade (foco no cliente, lideranca,
envolvimento das pessoas, melhoria continua) segundo a norma NP EN 1SO 9001:2008
— que nos consideramos mais importantes para analisar tendo em conta os objetivos do
estudo. Na segunda parte do questionario, é de frisar que as escalas das variaveis
sociodemogréficas foram baseadas nos servigos de recursos humanos da administragao
publica (2012) (a faixa etaria, o grupo profissional e o escaldo do tempo de servigo) — de
seguida, e em cumprimento com o INE (2012) aplicaram-se as suas escalas para se

identificar as habilitagdes académicas. No que toca as variaveis organizacionais, estas
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assentam no organigrama que representa a estrutura organizacional da autarquia (2014)
de modo a se poder identificar as divisdes e unidades técnicas, que compdem a C.M.
Agueda. Desta forma, as escalas utilizadas na segunda parte do questionario, construido
por nos, também estdo devidamente avaliadas e validas.

No que se refere aos resultados obtidos podemos concluir, em primeiro lugar,
que das sete hipoteses por nos colocadas, a partida para a nossa investigacdo, apenas
uma, a hipotese relativa a faixa etaria dos colaboradores, ndo foi confirmada. Assim,
podemos concluir que, depois de realizada a investigacdo que tinha como finalidade
perceber qual a influéncia das variaveis sociodemograficas e das variaveis
organizacionais na satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda, apenas a idade dos
colaboradores ndo influencia a satisfacdo dos mesmos com a certificacdo da Qualidade,
no que se refere aos diversos itens contidos nas afirmac6es do questionario.

Em segundo lugar, concluimos que a satisfacdo dos colaboradores da C.M.
Agueda ¢ diferente conforme o sexo a que pertencem, as habilitacdes literarias que
detém, o grupo profissional de pertenca, o seu escaldo de tempo de servigo, a diviséo
organica e a unidade técnica a que pertencem.

De forma geral podemos afirmar que o sexo influencia a satisfacdo dos
colaboradores respondentes e assim, 0s homens estdo menos satisfeitos do que as
mulheres no que se refere a aceitacdo, pela gestdo de topo, de propostas ou sugestdes de
melhoria, apresentadas pelos colaboradores da autarquia e a perce¢do que tém acerca do
impacto global da C.M. Agueda nos cidaddos, com o equipamento informatico
disponivel para trabalhar na C.M. Agueda.

Constatou-se que as habilitacdes académicas influenciam alguns aspetos da
satisfacdo dos colaboradores com a certificacdo da qualidade, nomeadamente a perce¢édo
que os mesmos tém acerca do relacionamento da C.M. Agueda com os cidadaos, acerca
do grau de atuacdo da chefia de topo e da chefia intermédia em que os colaboradores
com menos habilitagdes se manifestam menos satisfeitos relativamente aos outros.

Também o grupo profissional a que pertence o colaborador influencia a
satisfacdo destes com a certificacdo da qualidade, nomeadamente sdo 0s técnicos
superiores a apresentar maior nivel de satisfacdo com o conhecimento que tém dos
objetivos a alcancar pela C.M. Agueda; os assistentes operacionais e 0s assistentes
técnicos a manifestarem-se pouco ou nada satisfeitos quanto ao seu conhecimento sobre

a politica e os objetivos da qualidade da C.M. Agueda e mais de 60% dos técnicos
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superiores a manifestarem-se satisfeitos com o relacionamento da sua Camara com o0s
cidadé&os.

O tempo de servico dos colaboradores influencia a satisfacdo destes
relativamente a certificacdo da Qualidade, sendo os colaboradores contratados ha menos
de quatro anos o0s que se sentem muito satisfeitos com a sua participacdo em projetos de
mudanga e pelo menos 30% dos sujeitos respondentes que tém mais de 15 anos de
servigo que estdo pouco satisfeitos com a sua participacdo em projetos de mudanca da
C.M. Agueda. Também sdo os colaboradores com mais anos de servico que se
manifestam pouco satisfeitos com as melhorias internas resultantes da certificagdo da
qualidade.

Quanto as varidveis organizacionais podemos concluir que é a divisdo onde
trabalha o colaborador a variavel que influencia a satisfacdo dos colaboradores em mais
itens relativos a Certificacdo da Qualidade. Assim, a divisdo de pertenca dos
colaboradores influenciam a satisfacdo destes nomeadamente na percecdo que 0s
mesmos tém relativamente ao modo como é recompensado o esfor¢co do colaborador no
trabalho; no conhecimento que possui sobre a politica e dos objetivos da qualidade da
C.M. Agueda; no relacionamento da C.M. Agueda com os cidad&os; na forma como a
C.M. Agueda gere os seus conflitos, queixas ou problemas no trabalho; a igualdade de
tratamento aos colaboradores; ao grau de atuacdo da chefia de topo; a forma como foi
dado a conhecer o processo de certificacdo e as melhorias internas que resultam da
certificacdo da qualidade.

Em termos de sintese final, acerca das hip6teses de investigacdo que foram por
nos formuladas, podemos afirmar que:

a) a satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme o sexo
(H1 é confirmada) — as mulheres consideram que as suas opinides sdo mais valorizadas
pela gestdo de topo do que os homens — estes estdo menos satisfeitos com o
equipamento disponivel e com o impacto global da C.M. Agueda nos cidad3os;

b) a satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme a faixa
etaria em que os mesmos se inserem (H2 ndo é confirmada) — a faixa etaria dos
colaboradores da autarquia ndo influencia a sua satisfacdo com aspetos relacionados
com a certificacdo da Qualidade;

¢) a satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme as suas

habilitacbes académicas (H3 é confirmada) — os colaboradores com mais habilitagdes
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académicas estdo mais satisfeitos com o relacionamento da C.M. Agueda com os
cidaddos e com as chefias intermédias e de topo;

d) a satisfagio dos colaboradores da C.M. Agueda ¢ diferente conforme o grupo
profissional a que pertencem (H4 é confirmada) — os assistentes técnicos e assistentes
operacionais em geral estdo menos satisfeitos que os restantes colaboradores, contudo
diferenciam-se significativamente dos restantes quanto ao conhecimento que tém dos
objetivos a atingir pela autarquia e da informacdo que possuem sobre a politica e
objetivos da qualidade da C.M. Agueda e, quanto a relacio desta com os cidadaos;

e) a satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme o
escaldo do tempo de servigo que dettm (H5 é confirmada) — os colaboradores com
menos tempo de servico estdo mais satisfeitos com a participacdo nos projetos de
mudanca e nas melhorias internas decorrentes do processo de certificacdo da qualidade;

f) a satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme a diviséo
orgdnica a que pertencem (H6 é confirmada) — a divisdo onde trabalham os
colaboradores, é o conjunto de varidveis independentes que mais aspetos da satisfacdo
influencia. Existem trés grupos profissionais que estdo menos satisfeitos sdo, 0s
colaboradores da DV-MEM, da DV-EIE e, da DV-EOM, com o0 modo como S&o
recompensados pelo seu esforco, pela forma como lhes foi dado a conhecer o processo
de certificacdo e com a disponibilidade do equipamento informético para trabalhar na
C.M. Agueda. Os colaboradores da DV-AF também estdo menos satisfeitos que os
restantes quanto ao modo como é recompensado o seu esforco no trabalho, porém estao
mais satisfeitos que os outros colaboradores com a atuacdo da chefia intermédia, e com
a C.M. Agueda;

g) a satisfacdo dos colaboradores da C.M. Agueda é diferente conforme a
unidade técnica (H7 é confirmada) — os colaboradores administrativos estdo menos
satisfeitos com o seu envolvimento no sistema de gestdo da qualidade enguanto que
estdo medianamente satisfeitos e ttm uma maior satisfacéo, os colaboradores da unidade
técnica de sistemas de informacao geografica.

Neste estudo concluimos, ainda, que quase metade dos colaboradores inquiridos
se manifesta medianamente satisfeito de forma global com a C.M. Agueda.

Podemos, ainda, relacionar as conclusdes retiradas a partir dos resultados dos
dados recolhidos através dos questionarios aos colaboradores da C.M. Agueda com a

revisao de literatura realizada por nés.
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A literatura consultada refere que quanto maiores forem os conhecimentos dos
individuos, maior poder de autonomia e liberdade possuem na execucdo das suas
tarefas, o que contribui para o seu envolvimento na tomada de decisdo na autarquia,
desta forma comprovamos que 0s seguintes determinantes, ritmo de trabalho e
integracdo do colaborador no processo decisional, contribuem para a satisfacdo dos
colaboradores, como ja tinha sido concluido pelo investigador Francés (1982). Também
sera facil perceber que por terem mais habilitacdes académicas poderdo ter maior nogao
dos objetivos quer da organizacdo quer do processo de certificacdo do que os
colaboradores que detém menos habilitacdes académicas. Assim, estes serdo resultados
que se prendem mais com questdes individuais do que organizacionais.

Em determinados grupos profissionais como nos assistentes técnicos e
assistentes operacionais, porventura devido a sua baixa escolaridade, podera criar no
colaborador uma qualquer forma de stress capaz de fomentar a insatisfacdo devido a
sentimentos de ansiedade ou até mesmo de falta de confianga, tal como referiu
Sarantakos (1996). Isto explica a insatisfacdo dos colaboradores (na sua maioria, 0s
assistentes operacionais) da C.M. Agueda, quanto & forma como lhes foi dado a
conhecer o processo de certificacdo e sobre a relacdo da organizacdo com os cidadaos,
devido a sua falta de ligagdo direta das suas tarefas com o cidaddo comparando por
exemplo, com o0s técnicos superiores, que no dia a dia lidam com o cidaddo e
conseguem, assim, ter esta percecdo de forma mais clara.

De tudo o que foi dito, chegamos a conclusdo que a C.M. Agueda ainda tem
espaco para procurar melhorar a qualidade dos servicos de acordo com o0s principios que
constituem as normas de certificagéo I1SO.

A partir da discussdo dos resultados anteriormente mencionadas cremos ser
pertinente apresentar aos dirigentes da C.M. Agueda algumas sugestdes que possam ser
Uteis para o aumento da satisfacdo dos colaboradores em relacdo a Qualidade. Estas
sugestdes de melhoria s@o particularmente relevantes para 0s servigos e grupos
profissionais que manifestaram niveis mais baixos de satisfacdo. Para os colaboradores
existe a ideia que mais burocracia leva ao maior controlo e que a informacédo obtida por
esta via podera ser usada posteriormente para o avaliar, sendo, por isso, em geral,
percecionada, apenas, como uma forma de controlo. Estes grupos profissionais, ndo
trabalham no "edificio sede" e ficam distantes das fontes de informacéo, além disso
podemos acrescentar, ainda, o facto de terem pouca escolaridade o que os pode levar a,

ter mais receio de qualquer tipo de alteracdo no ambiente de trabalho vendo muitas
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vezes as mudancas como ameacadoras para a sua seguranga no trabalho. Parece-nos
adequado promover o aumento de acOes de sensibilizagdo e/ou formacdo que
constituem uma mais mais-valia para a partilha de informacéo, e procurar a partir destas
transmitir mais informacdo e conhecimentos sobre os objetivos da certificacdo da
qualidade no sentido de esclarecer os colaboradores relativamente a importancia da
certificacdo da qualidade para si e para a autarquia, de modo a que o coletivo de
trabalhadores comunique através da mesma linguagem e que seja, desta forma criada
uma Cultura de Qualidade na C.M. Agueda.

Realca-se que aquando da analise descritiva dos resultados obtidos verifichAmos
que o item que apresentou valores mais baixos na satisfacdo dos colaboradores foi
relativo as melhorias, a nivel do desempenho profissional dos colaboradores,
introduzidas pela Certificacdo da Qualidade (progressdo na carreira, remuneragéo...). E
facilmente compreensivel este resultado uma vez que na administracdo publica local
quer a remuneracdo quer a progressdo na carreira dos individuos esta previamente
determinada ndo havendo, no momento, nenhuma possibilidade de alteragdo. Pelo
contrario, o item que apresentou valor de media de satisfacdo mais elevado foi relativo a
preocupacio que a C.M. Agueda tem com a satisfacdo dos seus municipes que para nos
também ndo causa qualquer estranheza uma vez que ha na Camara Municipal uma
Cultura voltada para a satisfacdo dos seus municipes.

O trabalho que aqui apresentamos tem, como qualquer outro, limitacdes.
Procuramos expd-las de seguida bem como as propostas para futuras investigacoes que
poderiam advir deste estudo de caso, e explicamos a utilidade pratica da nossa
investigacdo para a realidade portuguesa. Na recolha de dados alguns colaboradores ndo
responderam as perguntas relativas a divisdo e unidade técnica onde trabalham,
provavelmente com receio da perda de anonimato. Esta realidade levantou problemas
na primeira andlise estatistica realizada, dado o elevado nimero de ndo respostas nestas
perguntas. Assim, optdmos por incluir a categoria "N&ao responde” que representa 0s
sujeitos que deliberadamente ndo indicaram resposta. Desta forma verificamos que uma
das limitacbes deste estudo resulta do facto de termos integrado variaveis
organizacionais e que a recolha destes dados possam ter colocado duvidas aos
respondentes quanto a garantia total de anonimato. Apesar desta limitacdo acreditamos
que o estudo efetuado nesta entidade autarquica podera conter informagdes relevantes
para si mesma ficando-se a conhecer um pouco mais. Contudo, um estudo deste nivel

ndo se limita apenas a autarquia em causa mas também poderd ser importante para
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outras autarquias portuguesas interessadas em conhecer um pouco mais a satisfagdo dos
seus colaboradores relativamente & certificacdo da qualidade.

Consideramos que seria relevante este estudo, sobre a C.M. Agueda, ser
complementado, no futuro com a realizacdo de entrevistas aos dirigentes municipais e
aos gestores de topo, para que assim se possa comparar diferentes perspetivas de
opinido (as suas semelhancas e diferencas) e dessa forma, aprofundarmos o
conhecimento sobre esta instituicdo autarquica. Embora este estudo apresente algumas
limitacGes, achamos que forneceu conhecimentos Uteis, sobre a satisfacdo com o
trabalho e a certificacdo da qualidade na C.M. Agueda, como também informacio
importante sobre a gestdo da qualidade e a sua relagdo com a satisfacdo no trabalho.

Para finalizar, gostariamos de reforcar a ideia de que esta investigacdo ndo se
esgota aqui, esperamos também com este estudo sensibilizar os académicos para a
investigacdo ao nivel autarquico, e mudar mentalidades no que diz respeito a qualidade
e a satisfacdo no trabalho. E por Gltimo, mas ndo menos importante, informar a opiniao
publica (municipes) sobre estas teméticas essenciais para o sucesso da Administracdo

Publica Local Portuguesa.
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Anexo A — Questionario sobre a satisfacdo dos colaboradores da Camara Municipal de Agueda

Este questionario, foi desenvolvido no ambito da Dissertacdo de Mestrado em Administracdo e Gestdo Publica, da
Universidade de Aveiro, no Departamento de Ciéncias Sociais, Politicas e do Territério. O objetivo deste questionario é o
de perceber o grau de satisfacio dos colaboradores da C.M. Agueda com as praticas de Gestdo da Qualidade apds a
Certificacdo da Qualidade pela NP EN ISO 9001.

Né&o ha perguntas certas ou erradas em relagdo a qualquer uma das questdes apresentadas, o importante é a sua opinido
pessoal e sincera. Informamos que os dados recolhidos sdo totalmente anénimos e confidenciais.

As perguntas presentes na Parte A deste questionario requerem uma apreciacdo quantitativa de acordo com os seguintes
pardmetros (assinar com X a opcao pretendida):

1 = Nada Satisfeito, 2 = Pouco Satisfeito, 3 = Medianamente Satisfeito, 4 = Muito Satisfeito, 5 = Totalmente
Satisfeito.

Para responder as perguntas da Parte B assinale com X a op¢do que se adequa a sua situacao.

Parte A — Satisfa¢do — Enquanto colaborador da C.M. Agueda

Grau de Satisfacéo

O meu grau de satisfacdo com:
1] 2| 3| 4|5

1. O meu envolvimento no Sistema de Gestdo da Qualidade

2.A introdugdo, na C.M. Agueda, de uma Cultura da Qualidade

3.0 modo como é recompensado 0 meu esfor¢o no trabalho

4.As melhorias, a nivel do meu desempenho profissional, introduzidas pela Certificacio da
Qualidade (progressdo na carreira, remuneracao...)

5. A aceitacdo, pela gestdo de topo, de propostas e sugestdes de melhoria, apresentadas pelos
colaboradores

6.0 conhecimento que tenho dos objetivos a alcancar pela C.M. Agueda

7.A imagem que os municipes tém da C.M. Agueda

8. O impacto global da C.M. Agueda, nos cidados

9.0 conhecimento que tenho da politica e dos objetivos da Qualidade da C.M. Agueda

10. A minha participacdo em atividades de melhoria da C.M. Agueda

11.0 relacionamento da C.M. Agueda com os cidad&os

12.A minha participagio em projetos de mudanga na C.M. Agueda

13.A forma como séo geridos os conflitos, queixas e problemas no trabalho

14.A introducdo de novos métodos de trabalho

15.A igualdade de tratamento aos colaboradores

16.A minha participacio em ac6es de formacdo profissional

17. Com o grau de atuacdo da minha chefia de topo — dirigentes superiores

18.A Certificagio da Qualidade — NP EN 1SO 9001:2008 obtida pela C.M. Agueda

19.A forma como me foi dado a conhecer o processo de certificacao

20.0 equipamento informatico disponivel para trabalhar na C.M. Agueda

21.A preocupagéo que a C.M. Agueda tem com a satisfacio dos seus municipes

22.As melhorias externas resultantes da Certificagdo da Qualidade

23. Com 0 modo, como a informagéo interna é transmitida na C.M. Agueda

24. Como é feita a comunicacdo da C.M. Agueda para o exterior (cidados)

25. As melhorias internas resultantes da Certificagdo da Qualidade

26. Com o grau de atuacdo da minha chefia intermédia (direta) - dirigentes intermédios

Grau de Satisfacao

O meu grau de satisfacdo global com a C.M. Agueda é 1123 ]4]|5




Parte B — Informac®es Pessoais

1. Sexo 2. Faixa Etaria
Masculino Dos 18 aos 24 anos
Feminino Dos 25 aos 29 anos
Dos 30 aos 34 anos
Dos 35 aos 39 anos
Dos 40 aos 44 anos
Dos 45 aos 49 anos
Dos 50 aos 54 anos
Dos 55 aos 59 anos
Dos 60 aos 64 anos
Dos 65 aos 69 anos
3. Habilitagbes Académicas 4. Grupo Profissional
4°ano Dirigente superior
6° ano Dirigente intermédio
9% ano Técnico superior
11°ano Assistente técnico
12° ano

Bacharelato

Licenciatura

Mestrado

Doutoramento

5. Escaléo do Tempo de Servico

Dos 0 aos 4 anos

Dos 5 aos 9 anos

Dos 10 aos 14 anos

Dos 15 aos 19 anos

Dos 20 aos 24 anos

Dos 25 aos 29 anos

Dos 30 aos 34 anos

Dos 35 aos 39 anos

Dos 40 anos ou mais

6.1. Unidade Técnica

Administrativa

Recursos Humanos

Sistemas de Informagdo Geogréfica

Data:

[

/

Assistente operacional

Informatico

Investigador

6. Divisao

Administrativa e Financeira

Manutengdo de Edificios e
Equipamentos Municipais

Estaleiros e Infraestruturas

Prote¢do Civil, Espacos Verdes e
Higiene Puablica

Execucdo de Obras Municipais

Gestdo Urbanistica

Desenvolvimento Local

Modernizacdo Administrativa,
Qualidade, Auditoria, Financiamentos e
Parcerias

Tecnologias de Informagéo

Ambiente e Sustentabilidade

Muito obrigada pela sua colaboracéo.



Anexo B — Satisfacdo global dos colaboradores com a organizacéo autarquica (n=

146)
Nada Pouco Medianamente Muito Totalmente
ltemn satisfeito  satisfeito satisfeito satisfeito satisfeito
n* n* n* n* n*
(%**) (%**) (%**) (%**) (%**)
1. O meu envolvimento no Sistema de 9 14 67 44 12
Gestdo da Qualidade ) (6,2%) (9,6%) (45,9%) (30,1%) (8,2%)
2. Alintrodugdo, na C.M. Agueda, de 7 9 55 62 13
uma Cultura da Qualidade (4,8%) (6,2%) (37,7%) (42,5%) (8,9%)
3. O modo como é recompensado 0 21 37 60 23 5
meu esforco no trabalho (14,4%)  (25,3%) (41,1%) (15,8%) (3,4%)
4. As melhorias, a nivel do meu
™ m @ m o n
x . (26%) (22,6%) (37%) (13%) (1,4%)
(progresséo na carreira,
remuneragao...)
e T Y AN VY
! 0 0, 0, 0, 0,
apresentadas pelos colaboradores (8.9%) (13,7%) (45,9%) (28,1%) (3,4%)
6. O conhecimento que tenho dos 11 18 62 48 7
objetivos a alcangar pela C.M. Agueda (7,5%) (12,3%) (42,5%) (32,9%) (4,8%)
7. Aimagem que os municipes tém da 6 11 63 54 12
C.M. Agueda ) (4,1%) (7,5%) (43,2%) (37%) (8,2%)
8. O impacto global da C.M. Agueda, 7 10 58 58 13
nos cidaddos (4,8%) (6,8%) (39,7%) (39,7%) (8,9%)
e e (B ™ s s
ga CM. Aguedaj (8,9%) (13,7%) (36,3%) (34,9%) (6,2%)
10. A minha participagdo em atividades 9 12 70 44 11
de melhoria da C.M. Agueda (6,2%) (8,2%) (47,9%) (30,1%) (7,5%)
11. O relacionamento da C.M. Agueda 9 11 61 56 9
com os cidaddos (6,2%) (7,5%) (41,8%) (38,4%) (6,2%)
12. A minha participacéo em projetos 8 30 63 37 8
de mudanca na C.M. Agueda (5,5%) (20,5%) (43,2%) (25,3%) (5,5%)
13. A forma como sdo geridos, 0s
conflitos, queixas e pro%lemas no 25 23 62 30 6
trabalho ' (17,1%)  (15,8%) (42,5%) (20,5%) (4,1%)
14. A introdugdo de novos métodos de 12 13 71 40 10
trabalho (8,2%) (8,9%) (48,6%) (27,4%) (6,8%)
15. A igualdade de tratamento aos 28 31 59 22 6
colaboradores (19,2%) (21,2%) (40,4%) (15,1%) (4,1%)
16. A minha participagdo em acgdes de 27 24 58 32 5
formacéo profissional (18,5%) (16,4%) (39,7%) (21,9%) (3,4%)
17. Com o grau de atuacdo da minha 13 11 54 55 13
chefia de topo — dirigentes superiores (8,9%) (7,5%) (37%) (37,7%) (8,9%)
18. A Certificagdo da Qualidade — NP
. ' 8 12 57 50 19
Eg\]lulesdg 9001:2008 obtida pela C.M. (5.5%) (8.2%) (39%) (34.2%) (13%)
19. A forma como me foi dado a 12 29 57 40 8
conhecer o processo de certificagdo (8,2%) (19,9%) (39%) (27,4%) (5,5%)
i PN SN Y SN S
Agueda o (10,3%)  (13,7%) (35,6%) (32,9%) (7,5%)
21. A preocupacdo que a C.M. Agueda
tem copm a sa%s%agég dos seus ’ 6 8 55 58 19
municipes (4,1%) (5,5%) (37,7%) (39,7%) (13%)
22. As melhorias externas resultantes 7 15 72 45 7




da Certificacdo da Qualidade (4,8%) (10,3%) (49,3%) (30,8%) (4,8%)
23. Com 0 modo, como a informacéo 11 25 67 39 4
interna é transmitida na C.M. Agueda (7,5%) (17,1%) (45,9%) (26,7%) (2,7%)
24, Como é feita a comunicacdo da 8 10 74 44 10
C.M. Agueda para o exterior (cidaddos)  (5,5%) (6,8%) (50,7%) (30,1%) (6,8%)
25. As melhorias internas resultantes 12 19 67 40 8
da Certificacdo da Qualidade (8,2%) (13%) (45,9%) (27,4%) (5,5%)
e S N S S
(direta) — dirigentes intermédios (4,8%) (10,3%) (45.9%) (32.9%) (6,2%)
27. O meu grau de satisfacéo global 6 12 69 53 6
com a C.M. Agueda (4,1%) (8,2%) (47,3%) (36,3%) (4,1%)

Nota. NUmero de colaboradores e populacdo (n=146). *n= Tamanho da amostra; **%=

Percentagem.



Anexo C - Distribuicao dos sujeitos pelos niveis de satisfagdo segundo o sexo dos
inquiridos (n=146)

Sexo (%%*)

Item Masculino Feminino  N&o responde
NS 7(10,1%) 1(1,7%) 1 (5,9%)
1. O meu envolvimento no Sistema PS 9 (13%) 3 (5%) 2 (11,8%)
de Gestdo da Qualidade. MeS 23 (33,3%) 33 (55%) 11 (64,7%)
(X=14,775; p=0,064) MS 22 (31,9%) 20 (33,3%) 2 (11,8%)
TS 8 (11,6%) 3 (5%) 1 (5,9%)
NS 3 (4,3%) 1 (1,7%) 3 (17,6%)
2. A introdugéo, na C.M. Agueda, PS 7 (10,1%) 1(1,7%) 1 (5,9%)
de uma Cultura da Qualidade. MeS 27 (39,1%) 22 (36,7%) 6 (35,3%)
(X=14,09; p=0,079) MS 25 (36,2%) 30 (50%) 7 (41,2%)
TS 7 (10,1%) 6 (10%) 0 (0%)
NS 13 (18,8%) 3 (5%) 5 (29,4%)
3. O modo como é recompensado o PS 17 (24,6%) 17 (28,3%) 3 (17,6%)
meu esforco no trabalho. MeS 25 (36,2%) 28 (46,7%) 7 (41,2%)
(X=10,152; p=0,255) MS 12 (17,4%) 9 (15%) 2 (11,8%)
TS 2 (2,9%) 3 (5%) 0 (0%)
4. As melhorias, a nivel do meu NS 25 (36,2%) 7 (11,7%) 6 (35,3%)
desempenho profissional, PS 12 (17,4%) 18 (30%) 3 (17,6%)
introduzidas pela Certificacdo da MeS 22 (31,9%) 24 (40%) 8 (47,1%)
Qualidade (progressdo na carreira, MS 9 (13%) 10 (16,7%) 0 (0%)
;irguglgj?‘;ao' ). (X=14,744; TS 1(1,4%)  1(1,7%) 0 (0%)
5. A aceitacdo, pela gestdo de topo, NS 9 (13%) 2 (3,3%) 2 (11,8%)
de propostas e sugestdes de PS 16 (23,2%) 3 (5%) 1 (5,9%)
melhoria, apresentadas pelos MeS 25 (36,2%) 34 (56,7%) 8 (47,1%)
colaboradores. (X=18,734; MS 18 (26,1%) 17 (28,3%) 6 (35,3%)
p=0,016) TS 1 (1,4%) 4 (6,7%) 0 (0%)
NS 7 (10,1%) 3 (5%) 1 (5,9%)
6. O conhecimento que tenho dos PS 11 (15,9%) 4 (6,7%) 3 (17,6%)
objetivos a alcangar pela C.M. MeS 29 (42%) 27 (45%) 6 (35,3%)
Agueda. (X=6,677; p=0,572) MS 19 (27,5%) 22 (36,7%) 7 (41,2%)
TS 3 (4,3%) 4 (6,7%) 0 (0%)
NS 5 (7,2%) 1 (1,7%) 0 (0%)
7. A imagem que 0s municipes tém PS 6 (8,7%) 2 (3,3%) 3 (17,6%)
da C.M. Agueda. (X=13,235; MeS 28 (40,6%) 27 (45%) 8 (47,1%)
p=0,104) MS 21 (30,4%) 27 (45%) 6 (35,3%)
TS 9 (13%) 3 (5%) 0 (0%)
NS 6 (8,7%) 1 (1,7%) 0 (0%)
8. O impacto global da C.M. PS 8 (11,6%) 0 (0%) 2 (11,8%)
Agueda, nos cidadaos. (X=18,361; MeS 24 (34,8%) 25 (41,7%) 9 (52,9%)
p=0,019) MS 22 (31,9%) 30 (50%) 6 (35,3%)
TS 9 (13%) 4 (6,7%) 0 (0%)

. NS 9 (13%) 3 (5%) 1 (5,9%)
e 0% ps  m(ueg se  saiew
P e da C IJVI Ao MeS 24 (348%) 21(35%) 8 (47,1%)
8(”39 4";7? pio 205) gueda. MS 19 (275%) 27 (45%) 5 (29,4%)

T ' TS 5 (7,2%) 4 (6,7%) 0 (0%)
NS 6 (8,7%) 2 (3,3%) 1 (5,9%)
10. A minha participacdo em PS 4 (5,8%) 7 (11,7%) 1 (5,9%)
atividades de melhoria da C.M. MeS 32 (46,4%) 27 (45%) 11 (64,7%)
Agueda. (X=6,558; p=0,585) MS 20 (29%) 20 (33,3%) 4 (23,5%)
TS 7(10,1%) 4 (6,7%) 0 (0%)
11. O relacionamento da C.M. NS 7 (10,1%) 1 (1,7%) 1 (5,9%)
Agueda com os cidad&os. PS 8 (11,6%) 2 (3,3%) 1 (5,9%)




(X=12,62; p=0,126) MeS 29 (42%) 25 (41,7%) 7 (41,2%)
MS 19 (27,5%) 29 (48,3%) 8 (47,1%)
TS 6 (8,7%) 3 (5%) 0 (0%)
NS 5 (7,2%) 2 (3,3%) 1(5,9%)
12. A minha participacdo em PS 19 (27,5%) 7 (11,7%) 4 (23,5%)
projetos de mudanca na C.M. MeS 26 (37,7%) 29 (48,3%) 8 (47,1%)
Agueda. (X=7,819; p=0,451) MS 15(21,7%) 18 (30%) 4 (23,5%)
TS 4 (5,8%) 4 (6,7%) 0 (0%)
NS 19 (27,5%) 3 (5%) 3 (17,6%)
13. A forma como séo geridos o0s PS 9(13%) 11 (18,3%) 3 (17,6%)
conflitos, queixas e problemas no MeS 24 (34,8%) 30 (50%) 8 (47,1%)
trabalho. (X=14,007; p=0,082) MS 15(21,7%) 12 (20%) 3 (17,6%)
TS 2 (2,9%) 4 (6,7%) 0 (0%)
NS 10 (14,5%) 1 (1,7%) 1 (5,9%)
. x . PS 6 (8,7%) 3 (5%) 4 (23,5%)
é‘e"tgggf;‘;d‘zg(iolgeggg‘_’%i g‘gtg;dos MeS 31 (44,9%) 32 (53.3%) 8 (47.1%)
' D ’ MS 16 (23,2%) 20 (33,3%) 4 (23,5%)
TS 6 (8,7%) 4 (6,7%) 0 (0%)
NS 19 (27,5%) 4 (6,7%) 5 (29,4%)
15. A igualdade de tratamento aos PS 15 (21,7%) 13 (21,7%) 3 (17,6%)
colaboradores. (X=12,215; MeS 24 (34,8%) 28 (46,7%) 7 (41,2%)
p=0,142) MS 9(13%) 11 (18,3%) 2 (11,8%)
TS 2 (2,9%) 4 (6,7%) 0 (0%)
NS 18 (26,1%) 5(8,3%) 4 (23,5%)
16. A minha participagdo em acdes PS 12 (17,4%) 10 (16,7%) 2 (11,8%)
de formacao profissional. MeS 24 (34,8%) 28 (46,7%) 6 (35,3%)
(X=11,671; p=0,167) MS 11 (15,9%) 16 (26,7%) 5 (29,4%)
TS 4 (5,8%) 1(1,7%) 0 (0%)
NS 9 (13%) 2 (3,3%) 2 (11,8%)
17. Com o grau de atuacéo da PS 7 (10,1%) 4 (6,7%) 0 (0%)
minha chefia de topo — dirigentes MeS 20 (29%) 26 (43,3%) 8 (47,1%)
superiores (X=10,051; p=0,261) MS 25 (36,2%) 23 (38,3%) 7 (41,2%)
TS 8 (11,6%)  5(8,3%) 0 (0%)
18. A Certificacdo da Qualidade — l;‘g 18 (?47;/3 i %';Zﬁ)) i (g'g?)
NP EN 1SO 9001:2008 obtida pela (14, 0°) € O°) ®, 0°)
C.M. Agueda. (X=13,848: MeS 26 (37,7%) 24 (40%) 7 (41,2%)
0=0,086) MS 17 (24,6%) 26 (43,3%) 7 (41,2%)
' TS 10 (14,5%) 8 (13,3%) 1 (5,9%)
NS 9 (13%) 1(1,7%) 2 (11,8%)
19. A forma como me foi dado a PS 18 (26,1%) 8 (13,3%) 3 (17,6%)
conhecer o processo de certificagio. MeS 26 (37,7%) 24 (40%) 7 (41,2%)
(X=14,355; p=0,073) MS 12 (17,4%) 23 (38,3%) 5 (29,4%)
TS 4 (5,8%) 4 (6,7%) 0 (0%)
NS 12 (17,4%) 1 (1,7%) 2 (11,8%)
20. O equipamento informatico PS 10 (14,5%) 9 (15%) 1 (5,9%)
disponivel para trabalhar na C.M. MeS 23 (33,3%) 19 (31,7%) 10 (58,8%)
Agueda. (X=20,758; p=0,008) MS 16 (23,2%) 28 (46,7%) 4 (23,5%)
TS 8 (11,6%) 3 (5%) 0 (0%)

« NS 5 (7,2%) 1(1,7%) 0 (0%)
e e s S 6mH 1010 1630
seus municipes. (X=8,107; MeS 25 (36,2%) 23 (38,3%) 7 (41,2%)
0=0,423) ' T MS 25 (36,2%) 25 (41,7%) 8 (47,1%)

' TS 8 (11,6%) 10 (16,7%) 1 (5,9%)

NS 5 (7,2%) 1 (1,7%) 1 (5,9%)

22. As melhorias externas PS 9 (13%) 4 (6,7%) 2 (11,8%)

resultantes da Certificacdo da MeS 33(47,8%) 31 (51,7%) 8 (47,1%)

Qualidade. (X=5,476; p=0,706) MS 18 (26,1%) 21 (35%) 6 (35,3%)
TS 4 (5,8%) 3 (5%) 0 (0%)

23. Com 0 modo, como a NS 7 (10,1%) 1(1,7%) 3 (17,6%)




informagdo interna é transmitida na PS 10 (14,5%) 11 (18,3%) 4 (23,5%)

C.M. Agueda. (X=9,004; p=0,342) MeS 29 (42%) 32 (53,3%) 6 (35,3%)
MS 21 (30,4%) 14 (23,3%) 4 (23,5%)
TS 2 (2,9%) 2 (3,3%) 0 (0%)
NS 5 (7,2%) 1 (1,7%) 2 (11,8%)
24. Como ¢ feita a comunicagdo da PS 8 (11,6%) 1(1,7%) 1 (5,9%)
C.M. Agueda para o exterior MeS 31 (44,9%) 36 (60%) 7 (41,2%)
(cidaddos). (X=11,99; p=0,152) MS 19 (27,5%) 18 (30%) 7 (41,2%)
TS 6 (8,7%) 4 (6,7%) 0 (0%)
NS 8(11,6%) 1(1,7%) 3 (17,6%)
25. As melhorias internas PS 11 (15,9%) 8 (13,3%) 0 (0%)
resultantes da Certificacdo da MeS 28 (40,6%) 30 (50%) 9 (52,9%)
Qualidade. (X=11,145; p=0,194) MS 17 (24,6%) 18 (30%) 5 (29,4%)
TS 5 (7,2%) 3 (5%) 0 (0%)
NS 6 (8,7%) 1(1,7%) 0 (0%)

26. Com o grau de atuacdo da

. 7 SR PS 7 (10,1%) 6 (10%) 2 (11,8%)
e e e Wes Lo e 6%
0=0,618) ' B MS 20 (29%) 21 (35%) 7 (41,2%)

' TS 5 (7,2%) 4 (6,7%) 0 (0%)
NS 4(58%)  1(1,7%) 1 (5,9%)
27. O meu grau de satisfacdo global PS 8 (11,6%) 2 (3,3%) 2 (11,8%)
com a C.M. Agueda. (X=6,748; MeS 33 (47,8%) 28 (46,7%) 8 (47,1%)
p=0,564) MS 21 (30,4%) 26 (43,3%) 6 (35,3%)
TS 3 (4,3%) 3 (5%) 0 (0%)

Nota. NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS= Muito
Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito. *%= Percentagem.



Anexo D — Distribuicao dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo a faixa etaria (n=146)

Faixa etaria (%0*)

Dos 18 Dos 25 Dos 30 Dos 35 Dos 40 Dos 45 Dos 50 Dos 55 Dos 60 Dos 65 N0
Item aos 24 aos 29 aos 34 aos 39 aos 44 aos 49 aos 54 aos 59 aos 64 aos 69 responde
anos anos anos anos anos anos anos anos anos anos P
NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (9,5%) 0 (0%) 1(6,7%) 2(7,4%) 2 (10%) (1617% ) 0 (0%) 0 (0%)
3 4 1
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0
1. O meu envolvimento PS 0 (0%) 2 (40%) 0 (0%) (14,3%) 0 (0%) 1(6,7%) (14,8%) 0 (0%) (16,7%) 0 (0%) 0 (0%)
no Sistema de Gestdo da 0 0 8 10 6 8 o 0 2 0 0
Qualidade. (x=30,603; ~ MeS 1(100%) 2(40%) o790y (a7606) (42.9%) (53.3%) L0370 B(A0%) (a54,,  0(0%)  1(100%)
p=0,719) 0 0 4 6 6 0 8 o 2 0 o
MS 0 (0%) 1 (20%) (28,6%) (28.6%) (42,9%) 3 (20%) (29,6%) 10 (50%) (33.3%) 0 (0%) 0 (0%)
2 2 2 3
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
TS 0 (0%) 0 (0%) (14.3%) 0 (0%) (14,3%) (13.3%) (11,1%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1(6,7%) 2 (7,4%) 1 (5%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
PS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (19%) 0 (0%) 1 (6,7%) 0 (0%) 1 (5%) (33230/) 0 (0%) 0 (0%)
2. A introducéo, na C.M. 6 8 B 2 0
A 0 0 0 0 0 0 0
gfgeudaehéj:dzma Cultura  MeS 1(100%) 2 (40%) (42,9%) (38.1%) 7 (50%) 3 (20%) (44,4%) 6 (30%) (33.3%) 0 (0%) 1 (100%)
: 6 8 8 2
= o= 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0
(X=33,498; p=0,588) MS 0 (0%) 3 (60%) (42,9%) (38.1%) 7 (50%) (53.3%) 10 (37%) 9 (45%) (33.3%) 0 (0%) 0 (0%)
2 2 3
0, 0 0 0, 0, 0, 0, 0
TS 0 (0%) 0 (0%) (14,3%) 1 (4,8%) 0 (0%) (13.3%) (11,1%) 3 (15%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
3 2 4 4 1
0, 0 0 0 0, 0
NS 0 (0%) 0 (0%) (21,4%) 1 (4,8%) (14,3%) (26.7%) (14,8%) 1 (5%) (16.7%) 0 (0%) 0 (0%)
, 2 8 5 2 1
0, 0 0, 0, 0, 0
3. O modo como é PS 0 (0%) 0 (0%) (143%) (381%) (35.7%)  (13,3%) 10 (37%) 4 (20%) (16.7%) 0 (0%) 0 (0%)
recompensado 0 meu 5 5 5 9
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
esf_orgo no.traf)alho. MeS 1(100%) 3 (60%) (35,7%) (23.8%) 7 (50%) (33,3%) (33.3%) 12 (60%) 3 (50%) 0 (0%) 1 (100%)
(X=36,304; p=0,454) 5 7 3 1
0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
MS 0 (0%) 2 (40%) (14,3%) (33,3%) 0 (0%) 3 (20%) (11,1%) 2 (10%) (16.7%) 0 (0%) 0 (0%)
TS 0 (0%) 0 (0%) 2 0 (0%) 0 (0%) 1(6,7%) 1(3,7%) 1 (5%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)




(14,3%)

4. As melhoria: -
S, a nivel
do meu desem
- enh NS
Fr:to f'finnal, penno 0(0%)  0(0%) (213 3 5
roduzida A%
CertifiCaQég Si'a PS  0(0%)  0(0%) 2 ’ (14'83%) (35,7%) ©“0%) (339 4200 1
Qualidade (progress3 M (14,3% 5 ,3%) %)
na carreira, progressao eS  1(100%) 4 (80%) 5 ) (38,1%)  (35,7%) 1 (6,7%) 6 (16,7%) 0 (0%) 0 (0%)
remuneragio. ..) MS 0 (35,7%) (143;%<y) 2 7 (22.2%) © (30%) (16170/ 0 (0%)
- 0. 0% ,3% : 6
(X=42,868; p=0,200) = (0%)  1(20%) (2134 y 7 (14'23%) dowy L0GT) 7@E5%) 3 (500/0) 0 (0%)
0, ’
s o (0%)  0(0%) 1 (7,1(;))) (g%ij@ a3 LE7%) 1E7%) 3 - 6)  0(0%)  1(100%)
- ! O
5. A aceitacdo, pela (0%)  0(0%) 1(7.1%) 2 o (3%’ 0(0%) 1(3.7% (15%) (1679 0% 0 (09
gestao de topo, de PS 0 (0% (95%) (14306 3% 7%)  0(0%)  0(0%) (%)
propostas e sugestoes de 0% 1TA%) g, 2 %) 1(@37%) 2(10%)  0(0% o) B (0%)
a, apresentada MeS (14,39 2 0) 0 (00
IE’)‘E'025800IaboradoreS ° 1(100%)  2(40%) (4 5 10 g (28'56%) (13,3%) (2262<y) 2 (10%) 1 o0 0 (%)
= 1041' = . 5170/ ! 0 0
; p=0,826) MS  0(0%) 3 (60%) 5 ) (47%?%) @575 B4O%) 14 o 6.7%) 0(0%)  0(0%)
(35,7% 2 51,9%) 45%)
TS 0(0%)  0(0%) 2 ) (286%) (143%) °20%) 5 676 ° 0% 1(100%)
NS (14,3%) 0(0%) 1(7.19 (18,5%) 7 (35%) 1
6.0 conh 0(0%)  0(0%) 1(719 (71%)  1(6.7%) 1@7%) 0( aor OOV OTO
: onhecimento y /0) 2 (9 50 ! O%) 0
tenh mento que  PS 5%)  0(09 2 (0%)
. 0 dos objetivos a 0(0%) 1 (20% 5 (0%) g5y 2 (740 0 (0%) 0 (0%)
cangar pela C.M. ) aag 205 3 (13,3%) A%) 2 (10%) 1
A_Q(L)Jeda_ (X=32,913; MeS  0(0%) 2 (40%) : 0 : oL 16T 4 a67%) 00%) 0 (0%)
p=0,616) s (28,6%) 47100 5 (14,8%) 1 (5%) 1
(28.6% 7 4 (55.6%) ° (45%) 3 (50%
TS 0 (0% 6%)  (33,3%) 0 5 6 6)  0(0%)
0) 0 (0%) 3 (28,6%) (33,3% 0 (0%)
7. A imagem que os NS (214%) O 0% 2 3%) (2220 U0 0O%) 000
municipes t8m da C.M 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) (14,3%) 1 (6,7%) 0 (0%) 0 (0% 1 0) 1 (100%)
Agueda. (X=39,104; ' PS 0 (00 1(4,8%) 0 (0%) 2 ) (16,7% 0 (0%)
p=0,332) ’ (0%) 2 (40% oy 1370 7%) ’ 0 (0%)
6)  1(7,19 (13,3%) (3,7%)
MeS 1%)  1(4,8%) 3 16%) 1 000
0(0%)  1(20%) 4 0 ol 006 1E7%) 0% (16,7%) (0%) 0 (0%)
28,69 0 0 (09
286%) (a7.6%) | (00%)  6(40%) 12 (%) 0(0%)  0(0%)
(44,4%) 9 (45%) 4
©67%) °(O%) 0 (0%)




MS  1(100%) 2 (40%) (3557 % 7 4 5 I
%) (333%)  (28,6%) (33,3 9 (45% 1
TS 00%) 0%  oh,  2(95%) 002 e (45%) (16796 0% 1(000%)
(28,6%) ’ (0%) 13.30 2(74%) 1 (5%
NS 0 (00 (13,3%) 0) 0 (0%) 0 (0%) 0 (09
0%  0(0%)  0(0%) 1(48 2 (0%)
_ (4,8%)  0(0%) (13.3%) 1(3,7%) 2 (10%) 1
8.0impactoglobalsa P 0O  1@0%)  0(0%)  1(48%) 2 ’ w6,7%) °O% 0%
C.M. Agueda, nos S (14,39 0(0%)  2(7,4% g
dads MeS (14,3%) ) 2 (10%) 0 (0%) 0 (0%
cidaddos. (X=26,557: e 0(0%) 2 (40%) 6 8 . ) 0 (0%)
p=0,875) 429%) (381%) | (O0%)  6(40%) 10(37%) 8 (40%) 2
MS  1(100%) 2 (40%) (3557 8 5 g i 333%) 0% 0 (0%)
%) (381%)  (35,7% 0 5 (259
0o 00 (213110/) : O(LW(;) 380 (a8 (25%)  3(50%) ~ 0(0%)  1(100%)
470 (14,3%) 0 13.3% 2 (7,4%) 3 (15% 0 (09
NS 0(0%) 0(0%) 1(71%) 2(95%)  0(0%) R O 0w 00w 0%
! 0
9.0 - 0 3 (15% 1
tenhoc?jghec:'mento que PS 0 (0%) 0 (0%) 3 3 c (13,3%)  (11,1%) (15%) (16,7%) 0 (0%) 0 (0%)
objetivos da 'Sﬁi.?diif CLaw) (4w @y LOTH 204% 2008 0 :
ds.C.M. Agueda e MeS 1(100%) 5 (100%) (28% %) 7 5 c a67%) 0 0O%) 0 (0%)
X=34,885: p=0! 6%)  (33,3%)  (14,3% o 10(37%) 5 (25% 2
(X=34885p=0522)  MS  0(0%) 0(0%) (o 8 o ) SCI gy OO0 10100%)
8,6%)  (38,1%)  (42,9%) 10 (379 1
: , 33.3% (37%) 10 (50%
TS0l 00w 2 1(48%) 1(7.19 g ©0%) (1679 0% 0(0%)
s (14,3%) ; (7,1%) (13,3%) 2(74%) 0 (0%) 1 0 (0%
0(0%)  0(0%) 00% 1(48%) 0(0%) 2 (16,796) o 00
) (]
10. A mi 1330) 2 (74%)  1(5% 2
participalggg em PS 0(0%)  0(0%) 1(7.1%) 3 3 i(e . O%) (333 00  000%)
- _ (14,3% 0 J7%)  1(3,79
32\2(1,?,?62 de rgelhorla MeS 1(100%) 4 (80%) 7 (50%) 11 ‘) (Zlg%) . B7%) 1(5%) 0(0%)  0(0%)  0(0%)
M. Agueda. 6 12
X= - p= (52,4%)  (42,9% 0
(X=29,613; p=0,765) MS 0(0%)  1(20%) i . ( ; 0) (26,77%) (4451%) 8(40%) 3(50%) 0(0%)  1(100%)
(28,6%)  (23,8%) (28,69 1
) ,6% 7 0
TS 0(0%)  0(0% 2 (286%) (46,7%) (333%) ) e 00%)  0(0%)
(0%) 1 (4.89 )
11. O relacionamento da (14,3%) (8%) 1(71%) 1(6.7%) 1130 3(15%)  0(0%
C.M. Agueda com 0s NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (4.8%) o o 5 (11,1%) 0)] 0 (0%) 0 (0%)
: (0%) (13,3%) 1(3,7%) 3 (15%) 1 0 (02
: (16,7%) (0%) 0 (0%)
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cidaddos. (X=3
- - (X=30,272;
p=0,737) '
eS 0 (0%) 2 (40%) 5 8 6) 0 (0%) 0 (0%) 5
(35,7% 9 assw) L+ %) 1
MS  1(100%) 3 (60 0) (381%) (64,39 5 11 ) a67%) 0 0%
(60% ,3%) ) 0 (09
. 0 TE%) %) (3.3%) _(407%) 8(40%) 3 (%)
s 00w 00% 1 @ @ U o (50%)  0(0%)  0(0%)
N (7.1%) 1 (4,8%) 29.6%) ° (%) 1
S 00%)  0(0Y ’ 0 (0%) 2 ae6,7%) 0 O%)
12. A minha ; (0%)  1(7.1%) 3 (133w 204%) 3(15%) 0 ' 1 (100%)
participaca . S 09
(o mutangara G 0(0%)  1(20%)  0(0%) g 00%) 1(67%) 0% 2( @0 0en  00%
A M. b 10%
A _ 5 0)
) oo MeS  1(100%) 2(40%) 7 wom) s een 7 0(0%)  0(0%)  0(0%)
, MS 0 (0%) (50%) (3881%) 7 (50%) 4 ? (251'2%) 3(15%) 3(50%) 0 (0%)
2 (40% 4 ’ 0 0 (09
TS 0(0%) CLD (28%0/) 2 (20,7160 | (40%) (161 000 -
i 0 (0% 2 6%)  (14,3% 5 %) %) 1
%) (14305 1(48% 6 (333%) (ssw) ° G 1 (100%)
13. A forma como sdo 0(0%)  1(7.1%) 3 2 1%) 2 (1:4%) 1 (5%) ’l 2 0 (0%)
geridos os confli PS 0 (0% (14,30/ 5 1 0 (09
queixas e prOblgrtT?;é - (0%) 2 (40%) (2134 o : 0) (14,53%) (33.3%) (1855 “ P ( 6,27%) (0%) 0 (0%)
tr A% 0% (1
:balho_ (X=28,234: MeS 1(100%) 1 (209 0) (143%) (357% 2 3 (33,3% 0 (0%)
P0.819) %) (g 10 1) (133%) _ (111%) L% L : 0 (0%)
MS ’ %) 47.69 ,170 0
0%  2(40%) .5 (a76%) _(28.6%) 6 (4ow) 12 asrw) 0% 0%
TS 008 (14,3%)  (23.8% 3 407%) ° (40%) 2
(0%) 0 (0%) 2 8%)  (214%) 6% 6 333%) 0(0%)  1(100%)
NS 0(09 (43w 00%) 0% 22.20)  ©(30%) 1
ﬁﬁ' A introducdo de %)  0(0%) 1(71%) ) 1(67%) 2(74%) 15 67y  °(O%) 0 (0%)
vos métodos de PS 70 2 (9,5%) ' %) 0 (00
t 0 (09 : 1(7,1% (0%)
e (©%) 10%) 0% 49 2 ) 30 1EI 200 e o0
- ) : = 0
; p=0,806) MeS 1(100%) 2 (40%) . 11/o) iy 006 2049 0 ey °O%) 0 (0%)
L 0
MS  0(0%) 2 I Y T I IeY & 0(0%)  0(0%)  0(0%)
(40%) 2 3 (33,3%) 10 0 (0%)
(143%) (14,30 4 (48,1%) (50%) 4
3%)  (28,6%) 6 (40%) 9 (66,7%) 0 (0%) 1 (100%)
333%) ©G0%) (161 o 0
%) (0%) 0 (0%)
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3

TS
(21,4% 1(4,8%
1 NS 0 (0%) 0 (O%) 5 0) ; 0) 0 (0%) 1 (6,7%) 2 (7 4%) 2 (
5. A igualdad (14,39 2 ' 10%)
e de PS 3%) (1 5 0 (0%
tratamento aos 0 (0%) 0 (O%) 2 ( 4'3%) (14,3%) (33 3% 6 ) 0 (0%) 0 (0%)
colaboradores. MeS 1 (14,3%) 4 (19%) 8 3%)  (22,2%) 4 (20%) 1
(X=31.201: p=0.696) (100%) 3 (60%) 5 5 (57,1%) 3 (20%) (226 - (16,17%) 0 (0%) 0 (0%)
MS (35,7%) 42 90 3 5 ,2%) %)
0(0%) 2 (40%) 3 ( E?A)) (21,4%)  (33:3%) ; asrw) 0O 0%
TS (214%) (238%) (1% | CED I
0(0%)  0(0%) 5 B 1O 1ET6 g h 20 : 0(0%)  1(100%)
10%
N a3y 00% 4,8%) 6)
. S 0(0%) 2 (40% J ) 0(0%) 1(67%) 2 67k 0 0% 0(0%
16. Am 0) 1(7,19 (7,4% 0)
A inha b (7,1%) 4 (19%) ) 1 (5%) 0 (0%
participacio em agdes S 0 (0%) 0 (0% i 0(0%) 6 (40%) 4 0) 0 (0%) 0 (09
df ':f.’r”_‘agéo M O (286%) > 4 (1a8%) ©0(30%) 0 (0% &
P( )?_IsssmnaL eS  1(100%) 1 (20%) 4 (23,8%)  (28,6%) (132 . 3 o) 0(0%) 0 (0%)
=33,845; p=0,571 0 7 3%) (11,1% 3 (15% 1
) MS (28,6%) (33,39 6 ,1%) )
0(0%) 2 (40%) 3 3%)  (429%) © 0% 11 (67 C0%  00%
s oia 409 oo @ U e
0(0%)  0(0%) > csewy LG o5 ©6.7%) 0% 1(100%)
NS (1430%) L(48%)  0(00 @son 20 g5
0(0%) 0 (0% %) 0(0%) 2 a67%) 0 0%) 0 (0%
17. Com o grau de 0) 1(7.1%) 1 (4,8% (7,4%) 0 (0%) 0 (09 ‘)
awagao da minha chefia PS. 0(0%)  0(0%) o oo (132 9 4 %) 0@ 00%
Sup;)rpi)gr_ dl(rigentes Vs 1 0 (0%) (1433[y) L 1) :23/0) (14,8%) 2 (10%) ( 1 o(
es. (X=27 . 100% ,3% 1% 16,7% 0%
0=0.847) /416; y 6)  2(40%) 7 (50%) 10 o 1330 2(TA%)  2(10%) 1 ) ) 0 (0%)
S 4 2
0(0%) 3 (60%) 5 ( 7,;5%) (643%)  (13.3%) (298 v (16,27%) 0 (0%) 0 (0%)
' 6%) %)
. TS 0(09 (35,7%)  (28,6% 3 7 3 0 (09
Ounldade N EN %) 0% 1G1%) 1048 0 L wsm @m0 = on
ade — N ' ,8% 170 0
012908 obtic pels NS 0(0%)  0(0% ) L) 2 2 (333%) @0 00
M. a. PS  0(0%) 8%) 0 (0%) 2 %) 0 (0%
0 0 0
(0%) 1(7,1%) 2(9,5%) 4 (13,3%) 2(7,4%) 2 (10%) 0 (0%) (0%)
1 o 0
(28,6%) 1(67%) 2(7.4%) 1 (5% (0%) 0 (0%)
0 (0%)
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(X=31,533; p=0,681)
MeS  1(100%) 2 (40%) 7 (50%) e 6 6 2 13
8,6%)  (42,9% 13,39 7 (35% 4
MS  0(0%)  3(60%) ) 10 g e L0 AU ) B i
8.6%)  (47.6%)  (21,4% 0 5 (2 2
. , 5%
TS 0(0%)  0(0% 2 (@14%)  @67%) (22%) ° %) (333 0% 0(0%)
) 2(95%) 1(7,19 4
(14,3%) , (7.1%) 3 (20%) L 5(25%) 0 (0%
NS 0 (0%) 1 (209 0 (14,8%) (0%) 0 (0%) 0 (0%)
(20%) 1(7,1%) 1(4,8%) 1(7,1%) 2 2 (7.4%)
! 13 0, ’ 0 2 100/
19. A forma como me PS 1(100%) 1(20%) oy 4(19%) 6 Qa2 2 (10%)  0(0%)  0(0%)  0(0%)
oi dado a conhecer o .3%) (42,9% L
, 26.79 4 (20%
?)EOCESSO de Certificagéo_ MeS 0 (0%) 0 (O%) (5781 8 . 0) ( 6,7 A)) (11,91%) ( 0) (16,7%) 0 (0%) 1 (100%)
=34,626; p=0,534) 1%)  (381%)  (286%) °@0%) 10 (50% 4
MS  0(0%) 3(60%) 1(7.1%) 8 ) : (333%) 000%) (G570 00%)  O(0%)
' (38,1%)  (14,3% oy 10(37%) 3 (15% 1
TS 0(0%)  0(0% 2 bl (33.5%) %) e 0O 0(0%)
(0%) 0 (0%) 0 3
(14,3%) R A CERT 1(5%)  0(0% 0
NS 0 (0%) 0 (0%) 1(7,1%) 2 (9,5%) 3 2 (11,1%) 0) 0 (0%) 0 (0%)
20. 0 eqi ’ @14%) (133%) 2(7A4%)  2(10% 1
informeéqt?clgzr?s%rgr?ivel PS  1(100%) 0(0%) 1(71%) > g ) ey 0O O0W
14,3%) 28 69 1(3,7% 0 1
ara t ( (28,6% 26,79 %) 4(20%
%gue ézb??_a; g% ((3:_.|v|. MeS  0(0%) 1 (20%) (426 6 : ) ( ; %) . (20%) 167%) ° (0%) 1 (100%)
Aottt 9%)  (28,6%)  (35,7% 5 (259
p=0,350) MS  0(0%)  3(60%) ) (S50 (26.7%6) _(10.1%) (25%)  0(0%)  0(O%)  0(0%)
(35,7%)  (38,1%)  (14,3% 3(20%) 10 (379 4
, 3%) (37%) 7 (35%
TS 0(0%)  1(0%) 1(71%) 2(95%) 0 (0%) , 3 ) esrwy 0O 000
3 0
il , 0 0,
21 Apreocupaioquea o 00%)  0(0%)  0(0%) 0 (0%) 2 (7.4%) 2(10%)  0(0%)  0(0%)  0(0%)
C.M. Agueda tem com a (1430 LO7%) 204%)  1(5%) 1 0 (09
satisfago dos seus MeS  1(100%) 2 (40%) (57810/) ; ° 3( 8 (16,7%) (0%) 0 (0%)
municipes. (X=27,939; 1%)  (38,1%)  (42,9% 20%) 9 (45% 2
p=0,829) MS 0(0%) 3 (60%) ( 3 9 : 0) - (291,613%) (45%) (33,3%) 0 (0%) 1 (100%)
21,4%)  (42,9%)  (42,9% 0 4 2
l y 200/
TS 0 (0%) 0 (0%) ( 3 3 . (00/;) (46,7%) (40,47%) (20%) (33,3%) 0 (0%) 0 (0%)
22. As melhori 21,4% 14.3% 0 3 (20% 1
J7%) 1(3,79 ’
GI%) 1% 0(0%) 0%  0(0%)
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externas resultantes da (14,3%)
Certificacdo da 3 4
Oualida d%_ (X=27.893: PS 0(0%) 1(20%) 1(7,1%) 0 (0%) (21.4%) 1 (6,7%) (14.8%) 2(10%) 0(0%) 0 (0%) 0 (0%)
p=0,831) 0 0 9 10 8 5 12 0 4 0 0
MeS  1(100%) 2(40%) (64306 (a7.6%) (571%) (333%) (444%) ° %) (g5705  0(0%)  1(100%)
3 7 3 7 6 2
0, 0, 0, 0, 0
MS— 00%)  2(40%) (51 406) (333%) (214%) (46.7%) (222%) °S@0%) 3349  0(0%)  0(0%)
TS 0 (0%) 0(0%) 1(7,1%) 1(4,8%) 0(0%) 1(6,7%) a 4%% ) 0(0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
NS 0 (0%) 0(0%) 1(7,1%) 2(9,5%) 1(7,1%) 1(6,7%) 0(0%) 2 (10%) (1617% ) 0 (0%) 0 (0%)
23. Com 0 modo, como 0 0 2 0 3 2 5 0 0 0 0
a informagcdo interna é PS 1(100%)  0(0%) (14,3%) 4 (19%) (21,4%)  (13,3%) (18,5%) 3 (15%) 0(0%) 0(0%) 1 (100%)
transmitida na C.M. 10 14 4
Agueda. (X=25,854: MeS 0 (0%) 2 (40%) 7 (50%) (47.6%) 7 (50%) 9 (60%) (51,9%) 5 (25%) (66,7%) 0 (0%) 0 (0%)
p=0,894) ‘ g 3 5 3 2 ! 9 L 9 9
MS  0(0%)  3(60%) (1406 (238%) (214%) (133%) (259%) ° %) (1570 00%)  0(0%)
TS 0 (0%) 0(0%) 1(7,1%) 0 (0%) 0(0%) 1(6,7%) 1(3,7%) 1 (5%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
NS 0 (0%) 0 (0%) 0(0%) 1(48%) 0(0%) 1(6,7%) 2 (7,4%) 1 (5%) (1617% ) 0 (0%) 0 (0%)
24. Como é feita a PS 0 (0%) 0 (0%) 0(0%) 1(4,8%) (2134% ) 1 (6,7%) (1131% ) 1 (5%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
comunicagdo da C.M. ; :
A . 8 11 5 7 13
0 0, 0, 0, 0, 0,
Agued~a para o_exterlor. MeS 1(100%) 3 (60%) (57.1%)  (524%) (35.7%) (46,7%)  (48.1%) 12 (60%) 3 (50%) 0 (0%) 1 (100%)
(cidaddos). (X=23,246; 4 6 6 5 7 5
= 0, 0, 0, 0, 0
p=0.95) MS— 00%)  2(40%) 25600 (286%) (42.9%) (33.3%) (259%) S5 (3330 00%)  0(0%)
TS 0 (0%) 0 (0%) 1 423% ) 2(95%) 0(0%) 1(6,7%) 2(7,4%) 3(15%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
e Ao NS 0 (0%) 0(0%) 1(7,1%) a 4%% ) 1(7,1%) (132% ) 1(3,7%) 1(55%)  0(0%) 0 (0%) 0 (0%)
o 3 3 2 7 1
g\éftrir;?sarggjg:ntes da PS 0 (0%) 1 (20%) 0 (0%) (143%) (214%) (133%)  (25.9%) 1 (5%) (16.7%) 0 (0%) 0 (0%)
. 8 7 7 4
= . 0 0, 0, 0, 0, 0, 0,
p?—ugl ;(go)le (X=30,62; MeS 1(100%) 2 (40%) (571%)  (333%) 7 (50%) (46.7%) 10 (37%) 10 (50%) (66.79%) 0 (0%) 1 (100%)
e 4 8 3 7 1
MS 0 (0%) 2 (40%) (28.6%) (381%)  (21.4%) 3 (20%) (25.9%) 4 (20%) (16.7%) 0 (0%) 0 (0%)
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TS 0(0%) 0(0%) 1(71%) 0(0%) 0(0%) 1(6,7%) 2(7,4%) 4(20%) 0(0%) 0 (0%) 0 (0%)
NS  0(0%) 0(0%) 1(7,1%) 1(48%) 0(0%) 1(6,7%) 1(3,7%) 2 (10%) (1617% ) 0 (0%) 0 (0%)
26. Com o grau de PS 0 (0%) 0 (0%) a 423% ) 4(19%) 1(7,1%) (2647% ) 2(7,4%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
atuacéo da minha chefia 4 9 9 4 P 7
intermédia (direta) — MeS  1(100%) 2 (40%) 10 (50%) 0 (0%) 1 (100%)
dirigentes intermédios. (28’56%) (42’:%) (64’43%) (26’47%) (44,4%) (66’17%)
= ' p=l 0, 0,
(X=28,606; p=0,805) MS  0(0%) 3 (60%) (35.7%)  (286%) (286%)  (26.7%) 10 (37%) 6 (30%) (16.79%) 0 (0%) 0 (0%)
TS 0(0%) 0 (0%) (1 4:23% ) 1(4,8%) 0 (0%) (13,23% ) 2(74%) 2(10%) 0(0%) 0 (0%) 0 (0%)
NS 0(0%) 0(0%) 0(0%) 2(95%) 0(0%) 1(67%) 1(37%) 1(5%) 0(0%) 0 (0%) 0 (0%)
2 1
0,
77,0 mew grau e PS 0(0%) 0 (0%) (14.3%) 1(48%) 1(7,1%) 1(6,7%) 1(3,7%) 3 (15%) (16.79%) 0 (0%) 0 (0%)
. ~ 5 10 10 7 15 4
0, 0,
satisfacao global com a MeS 1(100%) 2 (40%) 35.7% 47.6% 71.4% 46.7% 55 696 5 (25%) 66.7% 0 (0%) 1 (100%)
C.M. Agueda. 5 8 3 4 9 1
= D=l 0, 0,
(X=27,062; p=0,859) MS 0 (0%) 3 (60%) (35.7%)  (381%)  (214%)  (26,7%)  (33.3%) 10 (50%) (16.7%) 0 (0%) 0 (0%)
TS 00w 00w L SRLICORICD (1323% ,LET)  16%)  00%) 0% 0(0%)

Nota. NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito. *%= Percentagem.
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Anexo E — Distribuicéo dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo as habilitacdes académicas (n=146)

HabilitagBes académicas (%6*)

Item 4° ano 6° ano 9° ano 11° ano 12°ano  Bacharelato Licenciatura  Mestrado  Na&o responde
NS 1 (6,3%) 0 (0%) 4(222%) 0(0%) 2(59%) 0 (0%) 1 (2,9%) 0 (0%) 1 (5%)
0, 0, 0 0, 0, 0, 0, 0, 0,
1. O meu envolvimento no PS 1 (6,3%) 2(16,7%) 2(11,1%) 1(25%) 3 (Eig %) 0 (0%) 2 (5,9%) 1 (16,7%) 2 (10%)
Sistoigadde Gestdo da MeS  3(18,8%) 6 (50%) 7(38,9%) 1 (25%) (47,1%) 0 (0%) 19 (55,9%) 3 (50%) 12 (60%)
Qualidade. :
(X=40,724; p=0,139) MS 9 (56,3%) 1(8,3%) 3(16,7%) 2 (50%) (351?2,% ) 2 (100%) 11 (32,4%) 2 (33,3%) 2 (10%)
TS 2 (12,5%) 3 (25%) 2(11,1%) 0 (0%) 1(2,9%) 0 (0%) 1(2,9%) 0 (0%) 3 (15%)
NS 2 (12,5%) 0 (0%) 2(11,1%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 3 (15%)
2. A introducio, na C.M PS 0 (0%) 1 (8,3%) 2(11,1%) 0(0%) 4(11,8%) 0 (0%) 1(2,9%) 0 (0%) 1 (5%)
égulgc;a,dde(t;(mg 7Cgl;ijra da MeS 6 (37,5%) 6 (50%) 7(38,9%) 3 (75%) (3211% ) 0 (0%) 13 (38,2%) 2 (33,3%) 7 (35%)
ualidade. (X=37,671, '
p=0,226) MS 6 (37,5%) 2(16,7%) 5(27,8%) 0 (0%) ( 47123% ) 2 (100%) 20 (58,8%) 3 (50%) 8 (40%)
TS 2 (12,5%) 3 (25%) 2(11,1%) 1(25%) 3(8,8%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (16,7%) 1 (5%)
NS 1 (6,3%) 3 (25%) 4(222%) 1(25%) 2 (59%) 0 (0%) 5 (14,7%) 0 (0%) 5 (25%)
3.0 modo como é PS 4 (25%) 3 (25%) 2(11,1%) 0(0%) ( 471,5’% ) 1 (50%) 7 (20,6%) 1 (16,7%) 3 (15%)
recompensado o meu esforgo no 0 0 0 0 11 0 0 0 0
trabalho. (X=35.484; p=0.307) MeS  6(37,5%) 4(33,3%) 8(44,4%) 3 (75%) (32,4%) 0 (0%) 16 (47,1%) 3 (50%) 9 (45%)
MS 4 (25%) 1 (8,3%) 2(11,1%) 0(0%) 5(14,7%) 1 (50%) 6 (17,6%) 1 (16,7%) 3 (15%)
TS 1 (6,3%) 1 (8,3%) 2(11,1%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (16,7%) 0 (0%)
4. As melhorias, a nivel do meu NS 2 (12,5%) 5(41,7%) 7(38,9%) 1 (25%) (2912%) 1 (50%) 6 (17,6%) 0 (0%) 6 (30%)
desempenho profissional, :
introduzidas pela Certificacdo PS 2 (12,5%) 2 (16,7%) 4(22,2%) 1(25%) 110 0 (0%) 10 (29,4%) 0 (0%) 3 (15%)
da Qualidade (progressao na (32,4%)
. ~ MeS 10(62,5%) 2 (16,7%) 4(22,2%) 2(50%) 9 (26,5%) 1 (50%) 12 (35,3%) 4 (66,7%) 10 (50%)
carrcira, remuncragao )
_ Lo Y] 0 1% 0 ,8% 0 oY 9N (]
(X=33 665 p=0 387) e MS 1 (6,3%) 3(25%) 2(11,1%) 0(0%) 4 (11,8%) 0 (0%) 6 (17,6%) 2 (33,3%) 1 (5%)
009, P=C, TS 1 (6,3%) 0 (0%) 1 (5,6%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
5. A aceitacdo, pela gestdo de NS 1 (6,3%) 1 (8,3%) 3 (16,7%) 0(0%) 4(11,8%) 0 (0%) 2 (5,9%) 0 (0%) 2 (10%)
topo, de propostas e sugestdes PS 2 (12,5%) 5(41,7%) 3(16,7%) 1(25%) 6 (17,6%) 0 (0%) 2 (5,9%) 0 (0%) 1 (5%)
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de melhoria, apresentadas pelos 16

Colaboradoren (<34 446, MeS  B(S0%)  5(4LT%) B(444%) 2(50%) (ppn  0(0%) 18 (52,9%) 2 (33,3%) 8 (40%)

p=0,351) MS  4(25%)  0(0%) 3(167%) 1(25%) 8(235%) 2(100%)  11(324%) 3 (50%) 9 (45%)
TS 1(63%) 1(83%) 1(56%) 0(0%)  0(0%) 0 (0%) 129%)  1(16,7%) 0 (0%)
NS 2(125%)  1(83%) 4(222%) 0(0%) 2(59%) 0 (0%) 1(2,.9%) 0 (0%) 1(5%)

6. 0 conhecimento que tenho PS  2(125%)  3(25%)  1(56%) 2(50%) 5(147%) 0 (0%) 2 (5,9%) 0 (0%) 3 (15%)

g:oli/l ok')éj\etivgs a(ilgciriggg pela MeS 8 (50%) 6 (50%) 8 (44,4%) 1 (25%) ( 4113% ) 0 (0%) 16 (47,1%) 2 (33,3%) 7 (35%)

M. Agueda. (X=41,68; ,

p=0,118) MS  4(25%)  2(167%) 5(27.8%) 1(25%) (3515% | 2000%)  11(324%)  2(333%) 9 (45%)
TS 0(0%) 0(0%)  0(0%)  0(0%) 1(29%) 0 (0%) 4(118%) 2 (33,3%) 0 (0%)
NS 1(63%)  1(83%) 3(167%) 0(0%) 1(29%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
PS  1(63%)  1(83%) 2(111%) 1(25%) 0(0%) 1 (50%) 1Qo%)  1(16,7%) 3 (15%)

t7é nf‘&g‘é?&'f‘g‘;ié’;ar_”““'c'pes MeS  7(438%) 4 (333%) 4(222%) 2 (50%) (55118% o 00%) 17 (50%) 1 (16,7%) 9 (45%)

(X=40,695; p=0,139) MS  4(25%)  3(25%) 8 (444%) 1(25%) (3812% | LG0%)  13(82%)  3(50%) 8 (40%)
TS 3(188%) 3(25%) 1(56%) 0(0%) 1(29%)  0(0%) 3(88%)  1(16,7%) 0 (0%)
NS 1(63%)  1(83%) 4(222%) 0(0%) 1(29%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
PS  2(125%) 2(167%) 1(6%) 1(25%) 1(29%)  0(0%) 1(2,9%) 0 (0%) 2 (10%)

8. O impacto global da C.M. 15

Ague e iios MeS  5(3L3%)  6(50%) 5(7.8%) 2(50%) .0 1(B0%)  13(82%)  2(333%) 9 (45%)

(X=42,966; p=0,093) MS  6(37S%)  0(0%)  6(333%) 1@5%) I 20 ) L60%)  19(%)  2(383%)  9(5%)
TS 2(125%)  3(25%) 2(1L1%) 0(0%) 3(8:8%) 0 (0%) 1Q9%) 2 (33,3%) 0 (0%)
NS 4(25%)  1(83%) 4(222%) 0(0%) 2(59%) 0 (0%) 1(2.9%) 0 (0%) 1 (5%)

0, 0, 0, 0, 0,

6. 0 conhecimento que tenho da_ PS $(188%)  2(16.7%) 2(1L1%)  0(0%) 7 (2;)(,)6 %) 0 (0%) 2(59%)  1(16,7%) 3 (15%)

politica e dos objetivos da MeS  3(188%) 5@LT%) 6(333%) 2(50%) a0  0(0%) 15 (44,1%) 3 (50%) 9 (45%)

Qualidade da C.M. Agueda. ’

(X=30,591; p=0,538) MS  5(313%) 2(167%) 5(27.8%) 2 (50%) 14 2(100%)  13(382%)  1(16.7%) 7 (35%)

(41,2%)

TS 1(63%) 2(167%) 1(56%) 0(0%) 1(29%)  0(0%) 3(88%)  1(16.7%) 0 (0%)

10, A minha participacio em NS 2(125%) 1(83%) 3(167%) 0(0%) 1(29%) 0 (0%) 1(2.9%) 0 (0%) 1 (5%)

atvicades de melhoria dacm. S 0(0%) 0(0%) 1(56%) 0(0%) 6 (117,26%) 0 (0%) 4 (11,8%) 0 (0%) 1(5%)

Agueda. (X=33.848;p=0378)  MeS  7(438%) T(S83%) T(38I%) 3(5%) gogen LG  16(471%)  4(667%)  13(65%)
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15

MS 4 (25%) 2 (16,7%) 4(22,2%) 1 (25%) (44,1%) 1 (50%) 11 (32,4%) 1(16,7%) 5 (25%)
TS 3 (18,%%) 2(16,7%) 3(16,7%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (5,9%) 1 (16,7%) 0 (0%)
NS 1 (6,3%) 1 (8,3%) 5(27,8%) 0 (0%) 1(2,9%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5%)
PS 4 (25%) 1 (8,3%) 1 (5,6%) 0(0%) 3(8,8%) 0 (0%) 1(2,9%) 0 (0%) 1 (5%)
11. O relacionamento da C.M. M 0 0 12
Agueda com os cidadios. eS  7(43,8%) 6 (50%) 6 (33,3%) 3 (75%) (35,3%) 1 (50%) 13 (38,2%) 3 (50%) 10 (50%)
(X=52,772; p=0,012) 0 i6
MS 2 (12,5%) 1 (8,3%) 4 (22,2%) 1 (25%) (47,1%) 1 (50%) 20 (58,8%) 3 (50%) 8 (40%)
TS 2 (12,5%) 3 (25%) 2(11,1%) 0(0%) 2 (59%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
NS 0 (0%) 0 (0%) 3(16,7%) 0(0%) 2 (59%) 0 (0%) 2 (5,9%) 0 (0%) 1 (5%)
12. A minha participagio em PS 5 (31,3%) 3 (25%) 4(22,2%) 1(25%) 9 (26,5%) 0 (0%) 3 (8,8%) 1 (16,7%) 4 (20%)
projetos de mudanca na C.M. MeS 5 (31,3% 5(41,7% 9 0 15
i (X:24’05§ R ) ( 0) ( 0) 6(33,3%) 2 (50%) (44,1%) 1 (50%) 17 (50%) 2 (33,3%) 10 (50%)
MS 4 (25%) 2 (16,7%) 5(27,8%) 1(25%) 8 (23,5%) 1 (50%) 9 (26,5%) 2 (33,3%) 5 (25%)
TS 2 (12,5%) 2 (16,7%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 3 (8,8%) 1 (16,7%) 0 (0%)
) _ NS 4 (25%) 4(333%) 5(27,8%) 0(0%) 5 (14,7%) 0 (0%) 4 (11,8%) 0 (0%) 3 (15%)
ég.cﬁ\nl;?irtrgs E]?,IZ}?( ::12 geridos PS 0 (0%) 2 (16,7%) 1 (5,6%) 1(25%) 6 (17,6%) 1 (50%) 6 (17,6%) 3 (50%) 3 (15%)
' 14
problemas no trabalho. MeS  5(31,3%) 5(41,7%) 6(33,3%) 2 (50%) (41,2%) 0 (0%) 17 (50%) 2 (33,3%) 11 (55%)
(X=34,534; p=0,348) I\_I{ISS 6 (37,&';%) 0 (00/3) 4(22,2%) 1(25%) 8 (23,5%) 1 (50%) 7 (20,6%) 0 (0%) 3 (15%)
I i Egg (;og 21((18é37$)) i g; ;2/0; 0 (0%) 1(2,9%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (16,7%) 0 (0%)
,3% 7% 2% 0(0%) 4(11,8%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5%)
14. A introducéo de novos PS 0 (0%2J 2 (16,7%) 1 (5,6%) 1(25%) 1(2,9%) 0 (0%) 3 (8,8%) 1 (16,7%) 4 (20%)
métodos de trabalho. MeS  11(68,8%) 5(41,7%) 5(278%) 2(50%) 17 (50%) 0 (0%) 18 (52,9%) 4 (66,7%) 9 (45%)
(X=34,981; p=0,328) MS 3 (18,8%) 2 (16,7%) 5(27,8%) 1 (25%) (2912% ) 2 (100%) 12 (35,3%) 0 (0%) 5 (25%)
TS 1(6,3% 1(8,3% 3 (16,7% 0 (0% 2 5, 9% 9 9 9 9
(8,3%) (16,7%) (0%) (5,9%) 0 (0%) 1(2,9%) 1(16,7%) 1 (5%)
NS 2(12,5%) 4(33,3%) 6(33,3%) 1(25%) 5 (14,7%) 1 (50%) 4 (11,8%) 0 (0%) 5 (25%)
11
15. A igualdade de tratamento PS 3 (18,8%) 1 (8,3%) 4 (22,2%) 0 (0%) (32,4%) 0 (0%) 9 (26,5%) 0 (0%) 3 (15%)
aos colaboradores. (X=38,004; ,
0=0,215) MeS 8 (50%) 6 (50%) 4 (22,2%) 2 (50%) (2912% ) 1 (50%) 14 (41,2%) 5 (83,3%) 9 (45%)
MS 1 (6,3%) 0 (0%) 2(11,1%) 1(25%) 8(23,5%) 0 (0%) 7 (20,6%) 0 (0%) 3 (15%)
_ B TS 2 (12,5%) 1 (8,3%) 2(11,1%) 0(0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (16,7%) 0 (0%)
16. A minha participacdo em NS 4 (25%) 4(33,3%) 4(222%) 1(25%) 5 (14,7%) 0 (0%) 4 (11,8%) 1 (16,7%) 4 (20%)
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acOes de formagdo profissional.  PS  2(125%) 2 (16,7%) 4(222%) 1(25%) 4 (11,8%) 0 (0%) 9 (26,5%) 0 (0%) 2 (10%)

(X=19,129; p=0,965) MeS 7 (43,8%) 6 (50%)  5(27,8%) 1 (25%) (3813% ) 1 (50%) 12 (35,3%) 4 (66,7%) 9 (45%)
MS 2 (12,5%) 0(0%)  4(222%) 1 (25%) (2912% ) 1 (50%) 8 (23,5%) 1 (16,7%) 5 (25%)
TS 1 (6,3%) 0 (0%) 1 (5,6%) 0(0%) 2(59%) 0 (0%) 1(2,9%) 0 (0%) 0 (0%)
NS 1(63%) 2(167%) 5(278%) 0(0%) 1(2,9%) 0 (0%) 2 (5,9%) 0 (0%) 2 (10%)

17. Com o grau de atuagdo da PS 3(18,8%) 4 (33,3%) 0 (0%) 0(0%) 3(8,8%) 0 (0%) 1 (2,9%) 0 (0%) 0 (0%)

g:'r’l‘g:nigffs'jpdeflg‘;gg - MeS  2(12,5%) 4(333%) 6(33,3%) 3 (75%) (2912% y 1(50%) 18 (52,9%) 2 (33,3%) 8 (40%)

(X=53,637; p=0,010) MS  6(37,5%) 1(8,3%) 5(27,8%) 0(0%) 17 (50%) 1 (50%) 11 (32,4%) 4 (66,7%) 10 (50%)
TS 4 (25%) 1(83%) 2(11,1%) 1(25%) 3(8,8%) 0 (0%) 2 (5,9%) 0 (0%) 0 (0%)
NS  2(125%) 1(83%) 3(16,7%) 0(0%) 1(2,9%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5%)

0, 0 0 0, 0

18. A Certificagéio da Qualidade PS 0 (0%) 3 (25%) 1 (5,6%) 0(0%) 6 (117,26 0%0) 0 (0%) 1 (2,9%) 0 (0%) 1 (5%)

— NP EN ISO 9001:2008 obtida ~ MeS 7 (43,8%) 6 (50%) 8 (44,4%) 2 (50%) (35.3%) 0 (0%) 12 (35,3%) 3 (50%) 7 (35%)

pela C.M. Agueda. (X=41,079; 1’1

p=0,13) MS 3(18,8%) 0 (0%) 3(16,7%) 1 (25%) (32,4%) 2 (100%) 18 (52,9%) 2 (33,3%) 10 (50%)
TS 4(25%)  2(16,7%) 3(16,7%) 1(25%) 4 (11,8%) 0 (0%) 3 (8,8%) 1 (16,7%) 1 (5%)
NS 1 (6,3%) 2(16,7%) 3(16,7%) 0(0%) 3 (8,8%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (16,7%) 2 (10%)

0, 0 0 0, 0,
19 A forma como me foi dado a PS 2 (12,5%) 3 (25%) 4(222%) 2(50%) 9 (2;5,15 %) 0 (0%) 6 (17,6%) 0 (0%) 3 (15%)
conhecer o processo de MeS 8 (50%) 5(41,7%) 6(33,3%) 1(25%) 1 (50%) 14 (41,2%) 2 (33,3%) 9 (45%)
bt Lthed _ (32,4%)

certificacdo. (X=26,995; 10

p=0,718) MS 3(18,8%) 0 (0%) 4(22,2%) 1 (25%) (29,4%) 1 (50%) 13 (38,2%) 2 (33,3%) 6 (30%)
TS 2(125%) 2(16,7%) 1(56%) 0(0%) 1(2,9%) 0 (0%) 1 (2,9%) 1 (16,7%) 0 (0%)
NS 1 (6,3%) 1(83%) 5(27,8%) 0(0%) 4(11,8%) 0 (0%) 2 (5,9%) 0 (0%) 2 (10%)

0, 0, 0 0, 0, 0,

20. O equipamento informético PS 1 (6,3%) 2(16,7%) 2 (11,1%) 2(50%) 4 (1iL;18 0%0) 0 (0%) 8 (23,5%) 0 (0%) 1 (5%)

dispon’ivel para trabalhar na MeS 4 (25%) 6 (50%) 4 (22,2%) 0 (0%) (41,2%) 1 (50%) 8 (23,5%) 3 (50%) 12 (60%)

C.M. Agueda. (X=40,615; .5 2

p=0,141) MS  7(438%) 1(83%) 5(27,8%) 1 (25%) (29.4%) 1 (50%) 15 (44,1%) 3 (50%) 5 (25%)
TS  3(188%) 2(167%) 2(11,1%) 1(25%) 2 (5,9%) 0 (0%) 1(2,9%) 0 (0%) 0 (0%)

21. A preocupagdo que a C.M. NS 1 (6,3%) 0 (0%) 3(16,7%) 1(25%) 1 (2,9%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

Agueda tem com a satisfacdo PS 0 (0%) 3 (25%) 2 (11,1%) 0 (0%) 2 (5,9%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5%)

dos seus municipes. (X=43,033; MeS 7 (43,8%) 7(58,3%) 5(27,8%) 2 (50%) 10 1 (50%) 13 (38,2%) 2 (33,3%) 8 (40%)
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p=0,092)
MS  5(31,3%
T 3 (18,8(;) 0 (0%) 5 (27.8%) 1 (25% (29,4%)
29 As melhori NS L6 ° 0) 2 (16,7%) 3 (16,7%) 0) 17 (50%) 1 (50%)
' elhorias externas (6,3%) 0 (0%) ! 0 (0%) 4 (11,8% 17 (50%) 2 0
resultantes da Certificagdo da PS 1(63%)  2(16,7%) ; (11,1%)  0(0%) 2 (59% )) 0 (0%) 4(118%) 2 823 ) 10 (50%)
Qualidade. (X=26,0 Lhu (16,7%) 1970 0 (0%) : 3%)
_ - (X=26,054; MeS 9 (56,39 : 0(0%) 6 (17,6% 1 (2,9%) 1 (5%)
p=0,761) ' (56,3%) 8 (66,7%) 5( 6%)  0(0%) : 0 (0%) L (5
' 27,8%) 14 0 (0%) (5%)
MS 3 (75% 1(16,7%
s 2 8223) 1(83%) 7(389%) 1(2 00) (4120  L1(0%)  19(559%) 3( o 2O
23. Com 0 modo NS 0 (0,%)0) 1 (8,3%) 1(5,6%) 0((0?)//;) 9 (26,5%) 1 (50%) 14 (4129 (50%) 10 (50%)
e PS 1 0(0%) 5 (27,8% 6) 3(88%)  0(0% (41.2%) 2 (33,3%)
e Maggo interna é transmitida (6.3%) 3(25%) 2 (11, 10/0 ; 8 (0%)  3(8,8%) 0 (0(; g 0 (0%) 0 (0%) 70(35%)
CVE gUeda. = . £ 70 09 0 09
0=0.086) (X=43,394; MeS  5(313%) 7(58.3%) 6(333%) 3 ((7 SA)) 9 (2&5%) 0 (0%) 6(()1(%)2 ) 8(0%) . ((1 5@3)
MS : % ’ 0%
i 28 §50%) 1(83%)  4(22.2%) 0 (@s2w) (0% 20 (58,8% (0%) 4 (20%)
Ne 2( 25%)  1(83%) 1(5 }50/; 1(25%) 9(265%) 1 (50% 8%) 4 (66,7%) 8 (40%)
24. Como é fei o (12,5%) 0 (0%) 070 0 (0%) 0 (0% 0) 8 (23,5%) 2
) é feita a comun PS 0 (09 3 (16,7% ) 0 (0% (33,3%)
da C.M. Agueda para o e o 0%)  4(333%) 1(5 ;50/") 0(0%) 1(29%) 0 (0(;) 0 (0%) 0 (0%) 5 (25%)
(cidaddos). (X=41,626; xterior  MeS 10 (62,5%) 6%)  0(0%)  3(8,8%) 00) 0 (0%) 0 (0% 0 (0%)
p=0,119) oo ’ 6(50%)  6(333%) 3 (75%) 16 0.(0%) 1 (2,9%) 0 (00/3 2 (10%)
MS  2(125%)  1(8:3%)  6(33,3%) CAT) M 21(618%) 3 (50%) o
TS 2(125%) 3%)  1@5%) gy 6 8 (40%)
: 1(8,3% (29,4% 1 (50%)
NS 1(63Y 3%) 2 (11,1% A%) 12 (35,3%
f;uﬁs melhorias internas PS 3 ((168’38% 4(23(3%) 3 (16,70/3 8 Eg;ﬁ; 43 ((181,8%) 0 (0%) o O%) 0 2(333%) 9 (45%)
antes da Certificacd : 3%)  1(5,69 ,8%) 0 (09 0 1 (16,7%
Qualidade, (X=A0.687: da  MeS  8(50%) (5.6%) 1(25%) 8(235%) 0 () 2 (5,9%) 0 (0% 2 0 (0%)
p=0,14) e 6(50%)  7(389%) 2 (50%) 12 (0%) 1(29%)  1(16 7(3) 3 (15%)
70 0,
MS  1(6,3%) 1 83%) 4 (22.2%) (351,3%) 1 (50%) 18 (52,9%) 2 50%) 0 (0%)
TS 3(18,8%) 2%)  1(25%) 0 6 10 (50%)
: 1(8,3% (29,4% 1 (50%)
NS 1 3%) 3 (16,7% 4%) 13 (38,2%
a chefia intermédia (dir : ,3%) 0 (0% ,9%) 0 (09 0 0 (0%
~ diiri  Interm eta) M 0) 0 (0% (0%) 0 (00 0) 0 (0%
(X‘nginztgs itermetios ) MeS  8(50%)  7(583%) 7(389%) 2 %) 36.5%) 0% 5 (1(2 ;‘3) 0 (0%) 0 Eotyz;
-, , p= 770 0 , (70
p=0,036) Vs 4 (050 (50%) (4416 1 (50% 0 (0%) 2 (10%)
(25%) 0 (0% 1%) 0) 16 (47,1%
i %)  4@22%) 2(50%) 1%)  2(333%) 9 (45%)
5% 1
) 1(83%) 2(111%) 0 (0%) (41,2%) (50%) 11 (32,4%) 3 (s0%
1 (2,9%) 0 (0%) 2 G5 0) 9 (45%)
9% 1
(16,7%) 0 0%)
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NS 0 (0%) 0(0%) 2(11,1%) 0(0%) 1 (2,9%) 0 (0%) 2 (5,9%) 0 (0%) 1 (5%)

27. O meu grau de satisfacéio PS 0 (0%) 1(83%) 4(222%) 1(25%) 3 (E;,g%) 0 (0%) 1 (2,9%) 0 (0%) 2 (10%)

global com a C.M. Agueda. MeS 8 (50%) 7(58,3%) 6(33,3%) 2 (50%) 1 (50%) 15 (44,1%) 2 (33,3%) 8 (40%)
(X=27,655; p=0,686) (58,8%)

R ' MS 6 (37,5%) 3 (25%) 5(27,8%) 1(25%) 9 (26,5%) 1 (50%) 16 (47,1%) 3 (50%) 9 (45%)

TS 2 (12,5%) 1 (8,3%) 1 (5,6%) 0(0%) 1(2,9%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (16,7%) 0 (0%)

Nota. NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito. *%= Percentagem.
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Anexo F — Distribuicdo dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo o grupo profissional (n=146)

Grupo profissional (%*)

Item E&ggf{g}tre Dirigente intermédio  Técnico superior  Assistente técnico  Assistente operacional ~ Nao responde
. NS 0 (0%) 0 (0%) 1 (3,1%) 1 (2,9%) 6 (11,1%) 1 (4,3%)
éls?emzlggnc‘_"g;;’;?ggm o —pg 0 (0%) 0 (0%) 2 (6,3%) 6 (17,6%) 4(7,4%) 2 (8.7%)
Oualidade. (X=25,349: MeS 0 (0%) 0 (0%) 16 (50%) 16 (47,1%) 20 (37%) 15 (65,2%)
0=0,188) ' A MS 1 (100%) 2 (100%) 12 (37,5%) 10 (29,4%) 15 (27,8%) 4 (17,4%)
’ TS 0 (0%) 0 (0%) 1(3,1%) 1 (2,9%) 9 (16,7%) 1 (4,3%)

. . NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (7,4%) 3 (13%)
29’36'3(3" ddeuﬁ?r?é “ I(t:u';g w PS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (11,8%) 4(7,4%) 1(4.3%)
Ouali dade (X=21.230; MeS 0 (0%) 0 (0%) 11 (34,4%) 14 (41,2%) 22 (40,7%) 8 (34,8%)
0=0,383) ' e MS 1 (100%) 2 (100%) 19 (59,4%) 13 (38,2%) 17 (31,5%) 10 (43,5%)

' TS 0 (0%) 0 (0%) 2 (6,3%) 3 (8,8%) 7 (13%) 1 (4,3%)
3.0 modo como & NS 0 (0%) 0 (0%) 3(9,4%) 3 (8,8%) 10 (18,5%) 5 (21,7%)
récompensa 40 0 Meu PS 0 (0%) 0 (0%) 7 (21,9%) 14 (41,2%) 11 (20,4%) 5 (21,7%)
esforco no trabalho MeS 1 (100%) 1 (50%) 15 (46,9%) 13 (38,2%) 20 (37%) 10 (43,5%)
(X=16.479; p=0 686) MS 0 (0%) 1 (50%) 6 (18,8%) 4 (11,8%) 9 (16,7%) 3 (13%)

T ' TS 0 (0%) 0 (0%) 1(3,1%) 0 (0%) 4 (7,4%) 0 (0%)
4. As melhorias, a nivel do NS 0 (0%) 0 (0%) 5 (15,6%) 9 (26,5%) 18 (33,3%) 6 (26,1%)
meu desempenho PS 0 (0%) 0 (0%) 8 (25%) 11 (32,4%) 9 (16,7%) 5 (21,7%)
profissional, introduzidas MeS 0 (0%) 2 (100%) 13 (40,6%) 8 (23,5%) 19 (35,2%) 12 (52,2%)
pela Certificacdo da MS 1 (100%) 0 (0%) 6 (18,8%) 6 (17,6%) 6 (11,1%) 0 (0%)
S:“g'i‘ge (X=26,034; TS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (3,7%) 0 (0%)
5. A aceitacdo, pela gestéo NS 0 (0%) 0 (0%) 1 (3,1%) 2 (5,9%) 8 (14,8%) 2 (8,7%)
de topo, de propostas e PS 0 (0%) 0 (0%) 1 (3,1%) 6 (17,6%) 11 (20,4%) 2 (8,7%)
sugestées de melhoria, MeS 0 (0%) 2 (100%) 15 (46,9%) 18 (52,9%) 20 (37%) 12 (52,2%)
apresentadas pelos MS 1 (100%) 0 (0%) 13 (40,6%) 8 (23,5%) 12 (22,2%) 7 (30,4%)
g‘;'(‘;"g‘;gdores' (X=21,42; TS 0 (0%) 0 (0%) 2 (6,3%) 0 (0%) 3 (5.6%) 0 (0%)
6. O conhecimento que NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 3 (8,8%) 7 (13%) 1 (4,3%)
tenho dos objetivos a PS 0 (0%) 0 (0%) 1 (3,1%) 3 (8,8%) 10 (18,5%) 4 (17,4%)
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alcancar pela C.M. Agueda. ~ MeS 0 (0%) 2 (100%) 13 (40,6%) 14 (41,2%) 24 (44,4%) 9 (39,1%)
(X=46,51; p=0,001) MS 0 (0%) 0 (0%) 13 (40,6%) 13 (38,2%) 13 (24,1%) 9 (39,1%)
TS 1 (100%) 0 (0%) 5 (15,6%) 1(2,9%) 0 (0%) 0 (0%)
. NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1(2,9%) 5 (9,3%) 0 (0%)
" uAn|Lngse$rgl:jchCSM PS 0 (0%) 0 (0%) 3 (9,4%) 1(2,9%) 4 (1,4%) 3 (13%)
Agueds, (X=22.075. MeS 0 (0%) 2 (100%) 10 (31,3%) 20 (58,8%) 20 (37%) 11 (47,8%)
o0336) MS 1 (100%) 0 (0%) 16 (50%) 12 (35,3%) 18 (33,3%) 7 (30,4%)
TS 0 (0%) 0 (0%) 3 (9,4%) 0 (0%) 7 (13%) 2 (8,7%)
. NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (2,9%) 6 (11,1%) 0 (0%)
8. O impacto g_lobaJ da C.M. PS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (5,9%) 6 (11,1%) 2 (8,7%)
Agueda, nos cidadzos. MeS 0 (0%) 0 (0%) 11 (34,4%) 15 (44,1%) 21 (38,9%) 11 (47,8%)
(X=26,648; p=0,145) MS 1 (100%) 2 (100%) 18 (56,3%) 14 (41,2%) 13 (24,1%) 10 (43,5%)
_ TS 0 (0%) 0 (0%) 3 (9,4%) 2 (5,9%) 8 (14,8%) 0 (0%)
?. Cr: cgnhecll,?jentodque 'F\E 8 ggz;o; 8 ggz;o; 20(((50%)) 3(8,8%) 9 (16,7%) 1 (4,3%)
enho da politica e dos () () ,3% 4 (11,8%) 11 (20,4%) 3 (13%)
objetivos da Qualidade da  MeS 0 (0%) 0 (0%) 13 (40,6%) 11 (32,4%) 16 (29,6%) 13 (56,5%)
C.M. Agueda. (X=38,666;  MS 0 (0%) 2 (100%) 14 (43,8%) 15 (44,1%) 14 (25,9%) 6 (26,1%)
p=0,007) TS 1 (100%) 0 (0%) 3 (9,4%) 1(2,9%) 4 (7,4%) 0 (0%)
. o NS 0 (0%) 0 (0%) 1(3,1%) 1(2,9%) 6 (11,1%) 1 (4,3%)
i% Qﬂgggifig'ﬂgﬁf:ﬁa PS 0 (0%) 0 (0%) 3 (9,4%) 5 (14,7%) 2 (3.7%) 2 (8.7%)
oM Agueda, MeS 0 (0%) 2 (100%) 15 (46,9%) 14 (41,2%) 24 (44,4%) 15 (65,2%)
(X=23.331. po0.273) MS 1 (100%) 0 (0%) 10 (31,3%) 14 (41,2%) 14 (25,9%) 5 (21,7%)
995 P=0, TS 0 (0%) 0 (0%) 3(9,4%) 0 (0%) 8 (14,8%) 0 (0%)

: NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1(2,9%) 7 (13%) 1 (4,3%)
gM‘?/geg:ﬂzhoa”g;“rﬁ”gg da PS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 3 (8.8%) 6 (11,1%) 2 (8.7%)
Cidaddon, (33,65 MeS 0 (0%) 1 (50%) 12 (37,5%) 18 (52,9%) 23 (42,6%) 7 (30,4%)
220.028) MS 1 (100%) 1 (50%) 20 (62,5%) 10 (29,4%) 11 (20,4%) 13 (56,5%)

! TS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (5,9%) 7 (13%) 0 (0%)
: o NS 0 (0%) 0 (0%) 1(3,1%) 2 (5,9%) 4 (7,4%) 1 (4,3%)
irzn Sg}‘e'g‘sa d‘;ag'jégfg’na PS 0 (0%) 0 (0%) 3 (9,4%) 8 (23.5%) 14 (25,9%) 5 (21,7%)
M, Aouoda, (X205 MeS 0 (0%) 1 (50%) 15 (46,9%) 17 (50%) 18 (33,3%) 12 (52,2%)
o0.080) MS 0 (0%) 1 (50%) 10 (31,3%) 7 (20,6%) 14 (25,9%) 5 (21,7%)
TS 1 (100%) 0 (0%) 3 (9,4%) 0 (0%) 4 (7,4%) 0 (0%)
13. A forma como s&o NS 0 (0%) 0 (0%) 2 (6,3%) 3 (8,8%) 16 (29,6%) 4 (17,4%)
geridos os conflitos, queixas PS 0 (0%) 0 (0%) 8 (25%) 7 (20,6%) 4 (7,4%) 4 (17,4%)
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e problemas no trabalho. MeS 1 (100%) 1 (50%) 14 (43,8%) 16 (47,1%) 18 (33,3%) 12 (52,2%)
(X=21,191; p=0,386) MS 0 (0%) 1 (50%) 7 (21.9%) 7 (20,6%) 12 (22,2%) 3 (13%)
TS 0 (0%) 0 (0%) 1(3,1%) 1 (2.9%) 4 (7.4%) 0 (0%)
NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (5,9%) 9 (16,7%) 1 (43%)
14. A introducédo de novos PS 0 (0%) 0 (0%) 3 (9,4%) 4 (11,8%) 2 (3,7%) 4 (17,4%)
métodos de trabalho. MeS 0 (0%) 2 (100%) 17 (53,1%) 17 (50%) 24 (44,4%) 11 (47,8%)
(X=20,039; p=0,455) MS 1 (100%) 0 (0%) 11 (34,4%) 9 (26,5%) 13 (24,1%) 6 (26,1%)
TS 0 (0%) 0 (0%) 1(3,1%) 2 (5,9%) 6 (11,1%) 1 (4.3%)

) NS 0 (0%) 0 (0%) 4 (12,5%) 4 (11,8%) 14 (25,9%) 6 (26,1%)
oA Lgn‘ig'gige de PS 0 (0%) 0 (0%) 6 (18.8%) 10 (29,4%) 10 (18,5%) 5 (21.7%)
celeboracores (x=23,683. _ MeS 1 (100%) 2 (100%) 16 (50%) 10 (29,4%) 20 (37%) 10 (43,5%)
it e ! 0 (0%) 0 (0%) 5 (15,6%) 10 (29,4%) 5 (9,3%) 2 (8.7%)

! TS 0 (0%) 0 (0%) 1(3,1%) 0 (0%) 5 (9,3%) 0 (0%)
. ..~ NS 0 (0%) 0 (0%) 3 (9,4%) 3 (8,8%) 16 (29,6%) 5 (21,7%)

ira Q; (r)T(;ISn(T: foé‘rrrgg'g%"’(‘fao PS 0 (0%) 0 (0%) 7 (21.9%) 8 (23.5%) 7 (13%) 2 (8.7%)
ofisions], (=20 169: MeS 0 (0%) 2 (100%) 13 (40,6%) 13 (38,2%) 21 (38,9%) 9 (39,1%)
410 MS 1 (100%) 0 (0%) 9 (28,1%) 8 (23,5%) 8 (14,8%) 6 (26,1%)

! TS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (5,9%) 2 (3.7%) 1 (4,3%)

_ NS 0 (0%) 0 (0%) 1 (3,1%) 2 (5,9%) 8 (14,8%) 2 (8,7%)

éln?.ﬂﬂ‘a‘lﬁé?.‘; %i '“:f)“pa(fio PS 0 (0%) 1 (50%) 1(3.1%) 1(2.9%) 8 (14.8%) 0 (0%)
Cirioentes superiores MeS 0 (0%) 1(50%) 14 (438%) 15 (44.1%) 14 25.9%) 10 (43,5%)
X2 602 0 308) MS 1 (100%) 0 (0%) 14 (43,8%) 13 (38,2%) 18 (33,3%) 9 (39,1%)

TS 0 (0%) 0 (0%) 2 (6,3%) 3 (8,8%) 6 (11,1%) 2 (8,7%)

18. A Certificacdo da NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1(2,.9%) 6 (11,1%) 1 (4,3%)

Qualidade — NP EN 1SO PS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (11,8%) 7 (13%) 1(4,3%)
9001:2008 obtida pela C.M.  MeS 0 (0%) 1 (50%) 10 (31,3%) 16 (47,1%) 18 (33,3%) 12 (52,2%)
Agueda. (X=22,809; MS 1 (100%) 1 (50%) 18 (56,3%) 9 (26,5%) 14 (25,9%) 7 (30,4%)

p=0,298) TS 0 (0%) 0 (0%) 4 (12,5%) 4 (11,8%) 9 (16,7%) 2 (8,7%)

: NS 0 (0%) 0 (0%) 1(3,1%) 2 (5,9%) 7 (13%) 2 (8,7%)
égd ?;‘é;?ﬁ;%‘;";’ g;ggg;so PS 0 (0%) 0 (0%) 3 (9.4%) 9 (26,5%) 13 (24,1%) 4 (17,4%)
o contficacio, (t20.650,  MeS 0 (0%) 1(50%) 13 (40,6%) 11 (32.4%) 20 (37%) 12 (52.2%)
bty MS 1 (100%) 1 (50%) 12 (37.5%) 12 (35,3%) 9 (16,7%) 5 (21,7%)

TS 0 (0%) 0 (0%) 3 (9,4%) 0 (0%) 5 (9,3%) 0 (0%)

20. O equipamento NS 0 (0%) 0 (0%) 1(3.1%) 4 (11,8%) 8 (14,8%) 2 (8.7%)

informético disponivel para PS 0 (0%) 0 (0%) 5 (15,6%) 7 (20,6%) 6 (11,1%) 2 (8,7%)
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trabalhar na C.M. Agueda. MeS 0 (0%) 0 (0%) 8 (25%) 12 (35,3%) 20 (37%) 12 (52,2%)
(X=29,503; p=0,078) MS 1 (100%) 2 (100%) 16 (50%) 11 (32,4%) 11 (20,4%) 7 (30,4%)
TS 0 (0%) 0 (0%) 2 (6,3%) 0 (0%) 9 (16,7%) 0 (0%)
21. A preocupagdo que a NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (5,9%) 4 (7,4%) 0 (0%)
C.M. Agueda tem com a PS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 6 (11,1%) 2 (8,7%)
satisfacdo dos seus MeS 0 (0%) 1 (50%) 9 (28,1%) 15 (44,1%) 22 (40,7%) 8 (34,8%)
municipes. (X=27,41; MS 0 (0%) 1 (50%) 17 (53,1%) 14 (41,2%) 14 (25,9%) 12 (52,2%)
p=0,124) TS 1 (100%) 0 (0%) 6 (18,8%) 3(8,8%) 8 (14,8%) 1 (4,3%)
. NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (5,9%) 4 (7,4%) 1 (4,3%)
f:éuﬁ;nr?:sl Z‘;rg:riﬁtli;gzz PS 0 (0%) 0 (0%) 1 (3,1%) 5 (14,7%) 6 (11,1%) 3 (13%)
da Qualidade. (X=12,869; MeS 0 (0%) 1 (50%) 16 (50%) 17 (50%) 25 (46,3%) 13 (56,5%)
0=0883) ' OEE MS 1 (100%) 1 (50%) 14 (43,8%) 8 (23,5%) 15 (27,8%) 6 (26,1%)
’ TS 0 (0%) 0 (0%) 1(3,1%) 2 (5,9%) 4 (7,4%) 0 (0%)
23. Com 0 modo, como a NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (5,9%) 6 (11,1%) 3 (13%)
informagdo interna é PS 0 (0%) 0 (0%) 3 (9,4%) 9 (26,5%) 7 (13%) 6 (26,1%)
transmitida na C.M. MeS 1 (100%) 1 (50%) 18 (56,3%) 14 (41,2%) 24 (44,4%) 9 (39,1%)
Agueda. (X=19,957; MS 0 (0%) 1 (50%) 11 (34,4%) 9 (26,5%) 13 (24,1%) 5 (21,7%)
p=0,461) TS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (7,4%) 0 (0%)
24. Como é feita a NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1(2,9%) 5 (9,3%) 2 (8,7%)
comunicagdo da C.M. PS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (5,9%) 6 (11,1%) 2 (8,7%)
Agueda para o exterior MeS 1 (100%) 2 (100%) 16 (50%) 18 (52,9%) 25 (46,3%) 12 (52,2%)
(cidad&os). (X=17,168; MS 0 (0%) 0 (0%) 14 (43,8%) 11 (32,4%) 12 (22,2%) 7 (30,4%)
p=0,642) TS 0 (0%) 0 (0%) 2 (6,3%) 2 (5,9%) 6 (11,1%) 0 (0%)
L NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 3(8,8%) 6 (11,1%) 3 (13%)
ffsuﬁznq‘g *(‘;;”gzr'trl‘;fg:g:o PS 0 (0%) 0 (0%) 2 (6.3%) 8 (23,5%) 8 (14.8%) 1(4,3%)
da Qualidade (X=30,313: MeS 0 (0%) 2 (100%) 15 (46,9%) 14 (41,2%) 23 (42,6%) 13 (56,5%)
0=0,065) e MS 1 (100%) 0 (0%) 15 (46,9%) 8 (23,5%) 10 (18,5%) 6 (26,1%)
' TS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1(2,9%) 7 (13%) 0 (0%)
26. Com o grau de atuacéo NS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1(2,9%) 6 (11,1%) 0 (0%)
da minha chefia intermédia PS 0 (0%) 0 (0%) 3 (9,4%) 3 (8,8%) 7 (13%) 2 (8,7%)
(direta) — dirigentes MeS 1 (100%) 2 (100%) 11 (34,4%) 16 (47,1%) 24 (44,4%) 13 (56,5%)
intermédios. (X=20,427; MS 0 (0%) 0 (0%) 15 (46,9%) 13 (38,2%) 12 (22,2%) 8 (34,8%)
p=0,432) TS 0 (0%) 0 (0%) 3 (9,4%) 1(2,9%) 5 (9,3%) 0 (0%)
27. O meu grau de NS 0 (0%) 0 (0%) 1 (3,1%) 2 (5,9%) 2 (3,7%) 1 (4,3%)
satisfacdo global com a PS 0 (0%) 0 (0%) 1 (3,1%) 2 (5,9%) 7 (13%) 2 (8,7%)
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C.M. Agueda. (X=21,832;  MeS 0 (0%) 0 (0%) 12 (37,5%) 22 (64,7%) 23 (42,6%) 12 (52,2%)

p=0,35) MS 1 (100%) 2 (100%) 17 (53,1%) 8 (23,5%) 17 (31,5%) 8 (34,8%)

TS 0 (0%) 0 (0%) 1(3,1%) 0 (0%) 5 (9,3%) 0 (0%)

Nota. NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito. *%= Percentagem.
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Anexo G - Distribuicéo dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo o escaldo do tempo de servi¢co (n=146)

Escalédo do tempo de servico (%%)

Item Dos 0 aos Dos5aos Dosl0aos Dosl5aos Dos20aos Dos25ao0s Dos 30 aos Dos 35 aos Dos 40 anos Néo
4 anos 9 anos 14 anos 19 anos 24 anos 29 anos 34 anos 39 anos ou mais responde
L 0 meu NS 0 (0%) 0 (0%) 4 (16%) 1 (5%) 1(7,1%) 1 (5,6%) 1 (5,3%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5%)
envolvimento no PS  2(133%) 0 (0%) 2 (8%) 2 (10%) 0 (0%) 3(16,7%) 3 (15,8%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (10%)
Sistﬁ_rgadde Gestioda  MeS 8(533%) 6(54,5%) 12 (48%) 9 (45%)  6(42,9%) 5(27,8%) 6 (31,6%) 1 (50%) 1 (50%) 13 (65%)
uallgade.
8(:25,935; 0=0,892) MS  4(267%) 4(364%) 5 (20%) 7(35%)  5(357%)  9(50%) 6 (31,6%) 1 (50%) 1 (50%) 2 (10%)
TS 1(6,7%)  1(9,1%) 2 (8%) 1 (5%) 2 (14,3%) 0 (0%) 3 (15,8%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (10%)
5 A introducio. na NS 0 (0%) 0 (0%) 1 (4%) 0 (0%) 0 (0%) 1(5,6%) 2 (10,5%) 0 (0%) 0 (0%) 3 (15%)
oM : A ue‘(‘j% deuma _PS 0 (0%) 0 (0%) 5 (20%) 2 (10%) 0 (0%) 1 (5,6%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5%)
&l u‘Jragda Oualidade, —MeS 6 (40%)  4(364%) 10 (40%) 7(35%)  4(28,6%) 10 (55,6%) 6 (31,6%) 1 (50%) 0 (0%) 7 (35%)
(X=39.027: p=0.300)  MS 7 (46.7%) 7(63,6%) 8 (32%) 9(45%)  9(64,3%) 5(27,8%) 6 (31,6%) 1 (50%) 2 (100%) 8 (40%)
92l P, TS  2(13,3%) 0 (0%) 1 (4%) 2 (10%) 1 (7,1%) 1(56%) 5 (26,3%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5%)
3. 0 mod . NS 0(0%) 2(182%) 6 (24%) 2 (10%) 1(7,1%) 1(56%)  4(21,1%) 0 (0%) 0 (0%) 5 (25%)
réconr:‘oen‘;:gg"g ;eu PS  2(13,3%) 1(9,1%) 6 (24%) 5(25%)  4(28,6%)  6(33,3%) 9 (47,4%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (20%)
ecfor g "o trabalho MeS  6(40%) 6(54,5%)  8(32%) 8(40%) 5(357%) 9(50%)  6(316%) 2 (100%) 1 (50%) 9 (45%)
(x:sg 015:p=0336) ~ MS  5(33.3%) 2(182%) 3 (12%) 5(25%)  3(21,4%) 2 (11,1%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (50%) 2 (10%)
oL P TS  2(133%)  0(0%) 2 (8%) 0 (0%) 1(7,1%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
ﬁi’ vAe|S gc‘)e::é’;'as' a NS 0(0%)  3(27,3%) 10 (40%) 2(10%)  3(21,4%) 5(27,8%) 9 (47,4%) 0 (0%) 0 (0%) 6 (30%)
gfg?lr;?gﬂgf PS  2(133%) 2(182%)  6(24%)  5(25%)  3(214%) 6(333%) 4(211%) 1 (50%) 0 (0%) 4 (20%)
introduzidas pela
Certificacdo da MeS  9(60%)  1(9,1%) 6 (24%) 9(45%)  6(42,9%) 6(33,3%) 5 (26,3%) 1 (50%) 1 (50%) 10 (50%)
Qualidade
(progressdo na MS  3(20%) 5(455%) 3 (12%) 4 (20%) 1(7,1%) 1 (5,6%) 1 (5,3%) 0 (0%) 1 (50%) 0 (0%)
carrelra,
remunerago....). TS 1(6,7% 0 (0% 0 (0% 0 (0% 1(7,1% 0 (0% 0 (0% 0 (0% 0 (0% 0 (0%
(X248,362: p=0.082) (6,7%) (0%) (0%) (0%) (7,1%) (0%) (0%) (0%) (0%) (0%)
5. A aceitacdo, pela NS 0 (0%) 2 (18,2%) 6 (24%) 1 (5%) 0 (0%) 1 (5,6%) 1 (5,3%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (10%)
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gestdo de topo, de
propostas  sugestd PS  0(0%)
. es 1(9.19

de melhoria, '\'<|Aes 7(@6.7%) 3 ((2 7,133) 3 (12%) 3 (5%

apresentadas pelos S 6(40%)  4(36, 6 13(52%) 9 6 2(143%) 4

colaborador (36,4%) 2 (8% (45%)  8(57,19 (22,2%) 5 (26,3%

(X=41 e TS ) 7 (35%) 1%) 5 (27,8%) :3%) 1 (50%)

5o ,5%18; p=0,243) 2(133%)  1(9,1%) X 3(21,4%) 8 (4 4'4%) Z §47,4%) 1 (50%) 20 (0%) 1%
. O conhecime ’ 4% : 21,1% (100%

e tonho d nto NS L% ) 00%)  1(7.1% 6)  0(0%) 206 6) 10 (50%)

objetivo " PS 0 (09 2 0 (0%) 4 (169 ) 0 (0%) 0 (09 (4) 7.(35%)
jetvos a lcangar MesS (0%)  0(0%) %) 1(5%) (0%) 0 (0%)

pela C.M. Agueda 6(40%) 5 5 (20%) 1 0 (0%) 1 0 (0%)

i e g252/°) 12(48%) 10 Eg‘yg) 2(143%) 4 ((252'62"@ 3(158%)  0(0% 0 (0%)

S Aima TS 2(133%) 2 (18"2‘0/0) 4(16%) 8 (409, /A’) 5(35.7%) 7 (38'9;’) 3(158%) 0 (00/") 0 (0%) A

b age e 8 NS 0(0%)  0(0 %) 0(0%)  (40%) @570 6 B9%) 1(368%) _ 2(1 ) 0 (0%) L)
.M. Agueda. eS 4 ' 0 0 ' 0 1 0 %)
X= . (26,7% 2 (8% 0 (0% (5,3% 1 (50%

8 0im TS 3(20%)  2(182 %) 4(16%) 9 0) 5E57%) T 6 O G (0;) 0 (0%) 20%)
s M g gone! e (0'°/§0) 2 5%) 0 (00/3) 6(42.9%) 8 (44'4;) § 10(526%) 1 (5003)) 0(0%) 3 ((153))
a L. V. Agueda, nos 0 (0% ) 4 (16% 2 2 (14,3% A%) 5 (26,3% 2 1 (509 0

cidaddos. (X=46 M 0) 0 (0% 0) 1 (5% ,3%) 1 (5,69 ,3%) 1 (509 %) 9 (459
_ - (X=46,943; es 3 (209 0) 1 (4% 0) 0 (0% 8%) 2 (10,59 %) 1 (509 (45%)
p=0,105 ’ %) 4 0) 1 ) 1 ,5%) 0 (09 (50%)
9.0 conhecim TS 3 (200/; 6 (545%) 4 (16% )) 8 (40%) 6 (42,9%) 5(27,8%)  0(0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
ento : 1(9,1% 9 9 (45% 9%)  3(16,7% 0 (0% 2 0 (0%
que tenho da politi NS 1(67%) 1%)  2(8%) 6)  5(357%) 7%) 9 (47,4% ) 0 (0% )
o8 ' ' 8 (44,4% A%) 1 (50% 0) 2 (109
e dos objetivos d ca PS 2 (13,39 0 (0%) 3 (129 1 (5%) 2 (14,39 A4%)  6(31,69 0) 0 (09 %)
; a ,3%) 0 (09 %) 1 (59 ,3%) 1 0 ,6%) 1 (509 (0%) 1
MeS (0% (5% (5.6% (50% 0 (50%
lets TR e i R R B )
\gueda. (X=40,049; 0 6 (54,59 0 7 (359 3%) 2 (11,19 070 0 (09 0 0 (09
p=0,295 5%) 6 (35%) 5 1%)  1(5.39 (0%) (0%)
55, & TS 2(133%)  1(91% (24%)  9(45%) 5 827;’/") 5(27,8%) 5 ((25633?) 0(0%) 2.0%) 1 (5%)
oarticinacio NS 0 (0% 1%) 0 (0%) ! (5% T%)  7(389%) 7 (36’80/") 2 (100%) 0(0%) __3(15%)
Ftvidades e bs L6 Lol &0 6 2043%)  0(0% ) 0 (%) 2(1(00/3) 10 (50%)
melhoria da C MeS 5 (33 30") 1(91%) 5 (20(; 2(10%)  1(7.1% 6)  3(158%) 0 (0% %) 6 (30%)
Aot (e300 MS 3%) 5 (455%) S oo 2idmn  een 1 ) 0 (0%)
p=0 74aé)(X:30’007; 7(46,7%) 3 (27.3%) B (52%)  10(50%) 5 %4’3%) 1(56%) 1 (2'3%) 0 (0%) 0 0 (0%)
=0, ’ 0, ! 0,
11. O relacionament TS 2(133%)  2(18.2%) 1((1 2%)  T(35%) 4 222’232‘3 151((61'1%) 6 ((31’36% 10((0%) 0 5832; 1 (5%)
da C.M. A 0 NS 0 (09 : 4%) 1 (59 ’ 27,8%) 8 ’ 50%) 1 (5%)
".M. Agueda com (0%) 0 (0% (5%) 2 (14,3 (421%) 1 (50 1(50%) 1
os cidadzos (X=36 PS  0(0% 6  4(16% 3%)  0(0% (50%) 1 (50° 3 (65%)
=36,98; _MeS 6 0(0%) 6 1(5%) 6 3(158% (50%)  5(259
: 4(26,7%) 4 2 (8%) 0 (0%) 8%) 0 (0% (25%)
: 36,49 1(59 2 (11,19 ) 0
(364%) 13 (52%) 12 E 60/33 1(7.1%) 4E22'20j°g 1(5,3%) 0 0%) (0%) 0 (0%)
0)  4(286%) 6 (33’3(; 2 (10,5%) 0 (0% 0 (0%) 150
3%) 8 (42,1% ) 0 (0% (5%)
) 0) 1 (500/ 0) 1 0
0) 1 (50%) (5%)
8 (40%)
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p=0,424) MS 10 (66,7%
%) 7(636%)  5(20%)  5(25% ;
12. A minha Li 10(6‘70%) 0 (0%) 1 (4%) 1((5%)) 27(303?/) 5(27.8%)  5(263%) 1 (50%) 1 (50%
participago em T (1(3 @0) 10(?610/"/;) 5 (20%) 0 (0%) 0 (0,%)0) 1 Eggzog 3 (15,8%) 0 (0%) 5 (0%3) 18 Eg%’)
projetos de mudanca  MeS 2 (13,3% 0 4(16%)  6(30%)  5(35,7%) 4(22 5 0 (0%) 0(0%) 0 (0%) 1 (5%
na C.M. Agueda. Ao zUs9n) SUSA LD DU S (21,4% (22,2%) 5(26,3%) 0 (0%) 0 (0%) %)
(X=61462;p=0,005) ~ TS 1 (66,7%) 3(27,3%)  3(12%)  5(25% A4%) 10(556%) 9 (474%) 2 (100%) 9 o
) (6,7%) 2 (182% 3 6 4(286%) 3(167%) 2 (10,50 0(0%) 10 (50%)
13. Aformacomosio NS 1(6,7% 2%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (14,3%) 0 (09 (10,5%) 0 (0%) 2 (100%) 5 (259
geridos os conflitos, _ PS 3 (2'0%;))) 2 %) 5(0%)  4(0%) 2 (143%) 6 3(;) %) 3(158%)  0(0%) 0(0%) 0( 05;//")
queixas e problemas MeS 6 (40%) 4 (18'20/0) 7 (28%) 3 (15%) 1(7 i%) 1( 5 '?;A)) 4 (21,1%) 0 (0%) 0 (0%) 3 (1500)
no trabalho. MS 3 (20%) 5 (36.4%) 10 (40%) 8 (40%) 4 (28,6% (5.6%)  2(105%) 1 (50%) 0 (09 (15%)
- . 45,59 g 6%)  8(44,4% 0 (0%) 3 (15%
(X=45821: p=0126) TS 2 (13,3%) (()(0%;0) ;ggg 5(25%)  5(3.1%) 3 Em,?%g b’ ((15075/3) 0% 0 (0%) 11((550/3)
14. A introdugio de NS 0(0%) 0 (0%) E oo 0(0%)  2(143%) 0 (0%) o 0(5(3) %) 2 (100%) 3 (15%)
novos métodos de PS 1(6,7%)  1(9,1%) 1 (4%; 2 (10%) 0 (0%) 2(11,1%)  2(10,5%) 0 (00/0 ) 0 (0%) 0 (0%)
trabalho. (X=30,717; MeS  7(46,7%) 5(455%) 15 (60% 2 (10%) 1(71%)  2(111%) 1(5 é%) 0 (00/0 ) 0 (0%) 1 (5%)
p=0,718) VS AU6T (o) D% SEn Gl 40 7 o2 (o0 0(0%)  4(20%)
TS 3(20%) 0 (0%) 2 (8%) (25%) _6(42.9%) 4 (22.2%) 7 (36.8%) o( OOM) 1 (50%) 8 (40%)
15. A igualdade de NS 0 (0%) 1(9,1%) 8 (32% 1(5%) 2(143%) 1 (5,6%) 0 (0%) 0( 0/0 ) 1 (50%) 6 (30%)
tratamento aos PS 2(133%) 2(182%) 5 (20(; ) 2(10%)  3(21,4%) 3(16,7%) 6 (31,6%) (00/0 ) 0 (0%) 1 (5%)
colaboradores. MeS  7(46,7%) 4(36,4%) 11 (44(;)) 735%) 2(14,3%) 7(389%) 3 (1518‘;;) 8(00/0 ) 0 (0%) 5 (25%)
(X=47,218; p=0,100) '\T/'SS 421 §26,7%) 4(364%) 0 (0%)° Z ggg’; ‘21 gi,g%) 6(33.3%)  8(421%) 2 (1(30/%) 10(20(;3)) 3 (15%)
_ 133%) 0 (0%) 0 0 3%)  2(11,1%) 2 10.59 0 9 (45%)
16. A minha NS 2 (13,3% 1(4%) 0 (0%) 3 (21.49 (10,5%) 0 (0%) 1 (50%

A minf ) 3%) 0 (0%) 6 (249 (21,4%) 0 (0%) 0 (0% (50%) 3 (15%)
participagio em agbes  PS 1(6 70/0 (24%) 1 (5%) 2(143%) 6 : 0) 0 (0%) 0 (0%) 0 (09
de formagéo MeS 6 6.1%) _3ELI6) TN 2 (10%) 2 (14.3% (333%) 6(3L6%)  0(0%) 0 (0%) o)
profissional. MS 406 7;’) 4(364%) 10 (40%) 12 (60%) 5 (35’70/") 3(16,7%) 3(158%) 1 (50%) 0 (0%) 4 (20%)
(X=32,767;p=0,623) TS 2 (26.7%) 4 (36.0%) 2 (8%) 4 (20% 1%)  6(333%) 5 (26.3%) 1 (50%) 0 2%

J (13,3%) 0 (0%) 0 0) 4 (28,6%) 3 (16,7%) 4 (21.19 1 (50%) 8 (40%)
17. Com o grau de NS 0 (0%) . 0 (0%) 1 (5%) 1 (7,1%) 0 (09 (21,1%) 0 (0%) 1 (50%) 6 (309
atuacdo da minha PS 0 (00/0 0 (0%) 5 (20%) 1(5%) 1 (7’ 1%) 1 © /3) 1 (5,3%) 0 (0%) 0 (0%) o( %/0)
chefia de topo - bSO S 2(10%) L0 16 3Um  0(0%) 0 (0%) o
dirigentes superiores. ~ MS 8 &(33 6 6(545%) 13(50%)  B(40%) 2 (14 3;) 3(16,7%)  1(5.3%) 0 (0%) 1 (50% 2 (10%)
(X=50,995; p=0,050) TS 1( 3%)  4(364%)  3(12%) 9 (45% 3%)  6(333%) 5(263%)  0(0%) i 0(0%)
: P=0 6.7%)  1(9.1% 3 ©)  5(357%) 6(333%) 9 (47,49 0 (0%) 8 (40%)
18, A Certificagioda NS 0 (0% 1%) 1 (4%) 0(0%)  5(35.7%) 2 (LL.10 (47.4%) 1 (50%) 1(50%) 9 (459
Qualidade — NP EN PS 0 00/2) 0 (OZA’) 4 (16%) 0 (0%) 0 (0% i 1(11’1/0) 1 (5,3%) 1 (50%) 0 (0% (5%)
: ) 5,69 0) 1 (59
ISO 9001:2008 obtida MeS 5 (3(3,30)@ 3(22(;) gﬁ;)) 14 (16‘?) 1(5%) 2 (14,30)4)) 2 ((11'6133) ; (18’22@ 0 (0%) 0 (0%) 1 5553
' L) Beo%]  4Q85%) S(4M6 T(88%  1(0W 0 (0%) 1 (59
(44,4%) 7 (36,8%) 1 (50% (5%)
%) 1 (50%) 9 (45%)

29



pela C.M. Agueda. MS  8(53,3%) 6 (54,5%) 4 (16%) 9 (45%) 5(35,7%) 4(22,2%) 5 (26,3%) 0 (0%) 1 (50%) 8 (40%)
(X=30,15; p=0,742) TS 2 (13,3%) 2 (18,2%) 2 (8%) 2 (10%) 3(21,4%) 3(16,7%) 3 (15,8%) 1 (50%) 0 (0%) 1 (5%)
19. A forma como me NS 1 (6,7%) 0 (0%) 5 (20%) 0 (0%) 1(7,1%) 2 (11,1%) 1(5,3%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (10%)
foi dado a conhecer o PS 2 (13,3%) 0 (0%) 7 (28%) 3 (15%) 3(21,4%) 4(22,2%) 6 (31,6%) 1 (50%) 0 (0%) 3 (15%)
processo de MeS 5(33,3%) 5 (455%) 9 (36%) 11 (55%) 3(21,4%) 7(38,9%) 5(26,3%) 1 (50%) 1 (50%) 10 (50%)
certificagdo. MS  5(33,3%) 5 (455%) 3 (12%) 6 (30%) 5(35,7%) 5(27,8%) 5(26,3%) 0 (0%) 1 (50%) 5 (25%)
(X=31,729; p=0,672) TS 2(13,3%)  1(9,1%) 1 (4%) 0 (0%) 2 (14,3%) 0 (0%) 2 (10,5%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
20. O equipamento NS 0 (0%) 0 (0%) 6 (24%) 2 (10%) 2(143%) 2(11,1%) 1(5,3%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (10%)
informético PS 2(13,3%) 1(9,1%) 5 (20%) 4 (20%) 2 (14,3%) 1 (5,6%) 4 (21,1%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5%)
disponivel para MeS  4(26,7%) 3(27,3%) 9 (36%) 9 (45%) 4(28,6%) 6(333%) 6(31,6%) 0 (0%) 0 (0%) 11 (55%)
trabalhar na C.M. MS  8(53,3%) 6 (54,5%) 3 (12%) 5 (25%) 5(357%) 5(27,8%) 6 (31,6%) 2 (100%) 2 (100%) 6 (30%)
,::gg%dla; (X=39,656; TS 1 (6,7%) 1(9,1%) 2 (8%) 0 (0%) 1(7,1%) 4(22,2%) 2 (10,5%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
21. A preocupagio NS 0 (0%) 0 (0%) 3 (12%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5,6%) 2 (10,5%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
que a C.M. Agueda PS 0 (0%) 0 (0%) 2 (8%) 1 (5%) 2(143%) 2(11,1%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5%)
tem com a satisfacdo MeS  5(33,3%) 4(36,4%) 14 (56%) 10 (50%) 3(21,4%) 4(22,2%) 7 (36,8%) 0 (0%) 1 (50%) 7 (35%)
dos seus municipes. MS 7 (46,7%) 5 (45,5%) 4 (16%) 8 (40%) 5 (35,7%) 9 (50%) 6 (31,6%) 2 (100%) 1 (50%) 11 (55%)
(X=36,45; p=0,448) TS 3 (20%) 2 (18,2%) 2 (8%) 1 (5%) 4(28,6%) 2(11,1%) 4(21,1%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5%)
22. As melhorias NS 0 (0%) 0 (0%) 4 (16%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5,6%) 1 (5,3%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5%)
externas resultantes PS 1 (6,7%) 0 (0%) 4 (16%) 1 (5%) 2 (14,3%) 1 (5,6%) 4 (21,1%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (10%)
da Certificacédo da MeS 7 (46,7%) 5 (455%) 14 (56%) 12 (60%) 4 (28,6%) 8(44,4%) 9 (47,4%) 1 (50%) 1 (50%) 11 (55%)
Qualidade. MS 6 (40%) 6 (54,5%) 2 (8%) 6 (30%) 6(429%) 7(389%) 4(21,1%) 1 (50%) 1 (50%) 6 (30%)
(X=30,915; p=0,709) TS 1 (6,7%) 0 (0%) 1 (4%) 1 (5%) 2 (14,3%) 1 (5,6%) 1 (5,3%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
23. Com o modo, NS 0 (0%) 0 (0%) 5 (20%) 2 (10%) 0 (0%) 1 (5,6%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 3 (15%)
como a informag&o PS 3 (20%) 1(9,1%) 5 (20%) 1 (5%) 2(143%) 4(22,2%) 5(26,3%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (20%)
interna é transmitida MeS 6 (40%) 6 (54,5%) 12 (48%) 12 (60%) 6(42,9%) 7(38,9%) 9 (47,4%) 1 (50%) 0 (0%) 8 (40%)
na C.M. Agueda. MS  5(33,3%) 4(36,4%) 2 (8%) 5 (25%) 4(28,6%) 6(333%) 5(26,3%) 1 (50%) 2 (100%) 5 (25%)
(X=37,526; p=0,399) TS 1 (6,7%) 0 (0%) 1 (4%) 0 (0%) 2 (14,3%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
24. Como é feita a NS 0 (0%) 0 (0%) 2 (8%) 1 (5%) 0 (0%) 1 (5,6%) 2 (10,5%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (10%)
comunicagdo da C.M. PS 0 (0%) 0 (0%) 3 (12%) 0 (0%) 3(21,4%) 2(11,1%) 1 (5,3%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5%)
Agueda para o MeS  8(53,3%) 5 (45,5%) 15 (60%) 11 (55%)  4(28,6%) 10(55,6%) 11 (57,9%) 0 (0%) 1 (50%) 9 (45%)
exterior (cidadaos). MS  5(33,3%) 6 (54,5%) 3 (12%) 7 (35%) 5(357%) 4(222%) 3 (15,8%) 2 (100%) 1 (50%) 8 (40%)
(X=33,166; p=0,604) TS 2 (13,3%) 0 (0%) 2 (8%) 1 (5%) 2 (14,3%) 1 (5,6%) 2 (10,5%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
25. As melhorias NS 0 (0%) 0 (0%) 6 (24%) 1 (5%) 0 (0%) 1 (5,6%) 1 (5,3%) 0 (0%) 0 (0%) 3 (15%)
internas resultantesda ~ PS 2 (13,3%) 0 (0%) 2 (8%) 2 (10%) 3(21,4%) 2(11,1%) 8(42,1%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
Certificacdo da MeS 6 (40%) 5 (45,5%) 14 (56%) 10 (50%) 4 (28,6%) 9 (50%) 6 (31,6%) 1 (50%) 1 (50%) 11 (55%)
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Qualidade. MS  6(40%)  6(545%) 1 (4%) 7(35%)  4(286%) 5 (27.8%) 4 (2L,1%) 0 (0%) 1 (50%) 6 (30%)
(X=62,727:p=0,004) TS _ 1(6,7%) 0 (0%) 2 (8%) 0(0%)  3(2L4%) 1(56%) 0 (0%) 1 (50%) 0 (0%) 0 (0%)
26. Com o grau de NS 0(0%) 0 (0%) 4 (16%) 1 (5%) 0(0%)  1(56%)  1(53%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)
atuacio da minha PS  2(133%) 1(91%) 3 (12%) 1(5%)  1(71%)  1(56%) 4 (2L1%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (10%)
chefia intermédia MeS 4 (267%) 4 (364%) 16 (64%)  10(50%) 2 (14,3%) 11(6L1%) 7(36,8%) 1 (50%) 1(50%) 11 (55%)
(direta)  dirigentes MS 7 (46,7%) 5(455%) 1 (4%) 8(40%)  8(57,1%) 4 (222%) 7 (36,8%) 0 (0%) 1 (50%) 7 (35%)
'(r;(tiggi‘ygf‘p:ao%) TS  2(133%)  1(9,1%) 1 (4%) 0(0%)  3(21,4%) 1(56%) 0 (0%) 1 (50%) 0 (0%) 0 (0%)
27. 0 me grau de NS 0(0%) 0 (0%) 4 (16%) 0(0%)  1(7,1%)  0(0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 1 (5%)
catistachy glopal com _PS_ 0(0%)  1(9.1%) 2 (8%) 1 (5%) 0(0%)  4(222%) 2 (10,5%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (10%)
e o MeS 5(333%) 6 (545%) 12 (48%)  12(60%) 5(357%) 8 (444%) 11(57,9%) 1 (50%) 0 (0%) 9 (45%)
X238, . S-0363 _MS  B(533%) 4(364%) 6 (24%) 7(35%)  6(42,9%) 5(27,8%) 6(3L,6%) 1 (50%) 2(100%) 8 (40%)
990 P, TS 2(133%) 0 (0%) 1 (4%) 0(0%)  2(143%) 1(56%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%)

Nota. NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito. *%= Percentagem.
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Anexo H - Distribuicéo dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo a divisdo (n=146)

Divisao
2 m . Z
2 23 A & & > 3 1
3 c o 3 c Y 2o S g,
5 g2 ) S S Q 2 2.5 3 =1 T
) 28 3 & Q. ° 2 2 235 8 ) &
A 3 i z S 3 g S 388 3 ® g
Item s g2 =1 gy S =1 5 59 2 e g
@ 3@ = c O @ D D @ 2o 2. s S
3 S & 2 59 3 o) = 8 g3 S 2 &
S 3.3 S ® < s g g 332 3 =
2 g8 g 2 5 8 €53 2 =
=1 7 o 2 g S - 5 Z g 3
Q (7] w &’, « 5 o @D
oD w K3
NS 2(69%) 1(83%) 2(143%) 1(71%) 1(20%) 0(0%)  0(0%)  0(0%) 0(0%)  0(0%) 2 (59%)
1. O meu PS  3(103%) 1(83%) 1(71%) 1(71%) 0(0%)  0(0%) 3(13,6%) 1(20%) 1(50%) 0(0%) 3 (8,8%)
envolvimento no 0 0 0 0 0 2 12 0 0 2 20
Sistema de Gestio da MeS 15(51,7%) 5 (41,7%) 3(21,4%) 4 (28,6%) 2 (40%) (33.3%) (54,5%) 1(20%) 1 (50%) (66.7%)  (58,8%)
Qualidade. (X=38,959; 0 0 0 0 0 4 0 0 0 1 4
020.517) MS  9(31%)  3(25%) 7(50%)  5(357%) 2(40%) (go7ee 7 (BLE%)  2(40%)  0(0%) g3z (11 gy
TS 0(0%) 2(16,7%) 1(7.1%)  3(21,4%) 0(0%) 0 (0%) 0%)  1(0%) 0©O%) 0% 457% |
NS 0 (0%) 0(0%) 2(143%) 1(71%)  0(0%) 0 (0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0 (0%) (114;3% |
éﬁ_%ﬂ‘iﬂ?‘ge"jma PS  2(69%) 2(167%) 1(7,1%) 000%)  1(20%) 0(0%) 1(45%) 0(0%) 1(50%) 0(0%) 1(2.9%)
Cultura da Qualidade. 0 0 0 0 0 1 0 0 0 2 12
(x=38,739;%=0,527) MeS 11(37.9%) 5(A17%) 7(50%)  5(357%)  2(40%) (1570, B(364%) 1(0%)  1(50%) (e (3530
5 10 1 13
0, 0, 0 0 0, 0, 0,
MS 13 (448%) 5(4L7%) 4(286%) 5(357%)  2(40%)  (gamee  msyy A 0%  a3an (3350
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TS

3 (10,3%)

0 (0%)

0 (0%)

3 (21,4%)

0 (0%)

0 (0%)

3 (13,6%)

0 (0%)

0 (0%)

0 (0%)

4

(11,8%)
NS  2(69%) 4(333%) 3(214%) 1(71%) 0(0%)  0(0%) 3(136%) 0(0%) 0(0%) 0 (0%) (2385% |
3.0 modo como & PS 12 (41,4%) 3(25%) 6 (42,9%) 2(14,3%) 1 (20%) (1617% ) 4082%)  0(%)  1(50%)  0(0%) (2076% |
recompensado 0 meu . . . . . 5 10 . . 1 14
ff(foé(éog'ii "abg'gfg) MeS 11(37.9%) 2(167%) 4(286%) 4(286%)  3(60%) (gamp  (usmoe O (100%)  1(0%)  (33an 4 o0
= s ' p: y
MS  4(138%) 3(25%) 1(7.1%)  4(28,6%) 0(0%)  0(0%) 4(182%) 0(0%) 0 (0%) (66,27% e 4,57% |
TS 0(0%)  0(0%)  0(0%)  3(214%) 1(20%) 0(0%) 1(45%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) O (0%)
4. As melhorias, a 1 9
nivel do meu NS 7 (24,1%) 6 (50%) 7 (50%) 4 (28,6%) 1 (20%) (16.7%) 3 (13,6%) 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) (26.5%)
desempenho 1 7
profissFi)onaI, PS  8(276%) 3(25%) 2(143%)  1(71%)  2(40%) (g0 6(27.3%) 1(20%) 2(100%) 0(0%) 0
introduzidas pela 4 2 16
Certificacdo da MeS 10(345%) 3(25%) 4(286%) 3(2L4%)  1(0%) (o7 9(409%)  2(40%)  O0(0%) (5570 (a7.106)
nQauigr‘ﬁ?r;(pmgressao MS  4(138%) 0(0%)  1(7.1%)  4(286%) 1(20%) 0(0%) 4 (182%) 2(40%) O (0%) (3313% | 2(59%)
[;ngejgga?):%m) TS 0(0%) 0(0%)  0(0%)  2(143%) 0(0%) 0(0%)  0(0%)  0(0%)  0(0%) 0(0%) 0 (0%)
5. A acitacio, pela NS 2(69%) 2(167%) 1(71%) 2(143%) 1(20%) 0(0%) 2(91%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 3 (88%)
gestio de topo, de PS  3(103%) 1(83%) 5(357%) 2(143%) 2 (40%) (1617% ) 2001%)  0(0%) 1(50%) 0(0%) 3 (88%)
propostas e sugestdes 4 10 5 18
i 0 0 0 0 0, 0, 0,
de melhoria, MeS 15(517%) 9(75%) 4(286%) 2(143%) 1(Q0%) (oron  ussuy L% 1GO%) e 5n0n
apresentadas pelos 1 1 10
0 0, 0 0, 0, 0 0, 0
((:Qfgzorzazdfrgszo - MS  9(3L%)  0(0%) 4(286%) 5(E5T%)  1(0%) (1gren 7GLEN) 3E0%)  O0O%) g3z (049
TS 0(0%) 000%)  0(0%)  3(2L4%) 0(0%)  0(0%) 1(45%) 1(20%) 0(0%) 0(0%) O (0%)
6.0 conhecimentoque NS 1(34%)  3(25%) 3(21,4%) 1(7,1%) 1(20%) 0(0%) 1(45%) 0(0%) 0(0%)  0(0%) 1(2,9%)
tenho dos objetivos a 4
alcancar pela C.M. PS  3(103%) 1(83%) 5(357%) 1(71%)  1(20%) 0(0%) 3(136%) 0(0%) 0%  0(0%) g
Agueda. (X=55,496; , , , . . 5 . . . 2 18
0=0,052) MeS 12 (414%) 6(50%) 3(214%) 5(357%)  2(40%)  (gam  5(227%) 2(40%) 2(100%) (e (5500
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MS 12 (414%) 1 (83% L
) 1(83%) 3(2L4%)  7(50%)  1(20%) Lo 11(50%) 1(20%) 0 (0% L 10
— (16,7%) 0%) (3339 0
(34%) 1(83%) 0 (0%) 0(0%)  0(0%) 0(0%) 2(9.1%) 2(40%) 0 (0%) o 10
, () () 0 (0% 1 9
NS  0(0%) 2(167%) 2(143%) 1(71%) 0(0%) 0(0%)  0(0%) 0 (00 o oo
L b) 0%) 0(0%) 0(0%) 1(2,9%)
A imagem que s 4% 83%) 1(71%)  0(0%) 1 (20%) L 1(45%) 1(20%) 0 (0% 4
municipes tém da M o l 0 — 0(0%) N
munlelpes tém 6 L4(@83%) O(75%)  7(50%)  4(@86%) 1(20%) > 7(3L8%) 2(40%) 1 (50%) L i2
(X=44,034: p=0,3 o ’ 0 0
p=0305)  MS 12 (414%) O0(0%) 3 (214%) 6 (42,90 9 13 S
, (42.9%)  2(40%) O (0% 2
%) (5910 2(40%)  1(30%) g6 704 (38130/)
TS 2(6.9% 9 | o .
6.9%) 0(0%)  1(71%) 3(214%) 1(20%) 0(0%) 1(45%) 0(0%) 0(0%) 0 (0%) 4
NS 0(0%) 2(167%) 2(143%) 1(71%) 1(20%) 0(0%)  0(0%)  0(0%) 0 (0% Lo
0 0,
.0 impactoglobalda PS5 1G4 00%)  3CLEH  10.%) 100  00%)  2(0.% 9 e
301 o L _iee o 91%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 2 (5.9%)
CM. Soueda nos 9%) 7(583%) 7(50%)  4(286%) 1(20%) 3(50%) 6(27.3%) 2(40%) 0 (0%) ! 16
p=0,431) M ' = 0
S 14(483%) 3 (25% R
o) 3(25%) 1(71%)  5(357%) 1(20%) 3(50%) 11(50%) 3 (60%) 2 (100%) .. 13
TS 3(103%) 0(0%) 1(71%) 3(2L4%) 1(20%) 0(0%) 3(13,6%) 0(0%) 0 (0%) S 2 o
NS 1(34%) 2(167%) 6 (42.9%) , : T v
, , , 1(71%) 0(0%)  0(0%)  1(45%)
| , 0(0%) 0(0%)  0(0% 9
9. O conhecimento que ~ PS 4(13,8%) 2(1 R
, 6,7%
tel?ho onecimerto i ) 2067%) 3(L4%)  L(TA%)  2(40%) 0% 2(1%) 0% 0(0%) ! >
objetivos da Qualidade ~ MeS 9 (31% 4 (33,3% 9 4 R
?; civos o Qua ) 4333%) 3(LA%)  4@BO%W)  2(40%) oty 6QTIW) 2(40%)  1(50%) L 17
=58019; p=0,027)  MS  15(51,7%) 4 (3 , R
, , 33%) 2(143%) 6(429%) 1 (20 2
o me (@29%)  1(Q0W) (3 11(50%) 1(20%)  1(50%) (33130/ T
0%)  0(0%)  0(0%)  2(143%) 0(0%) 0(0%) 2(91%) 2(40%) 0 (02 5 6o
10. A minha NS 1(34%) 2(167%) 2(143%) 1 (7,10 0 ’ T B
1o Amita S L , (71%)  0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 3 (8:8%)
paricipagioem (207%) 1(83%) 0 (0%) 0(0%)  0(0%) 0(0%) 3(136%) 0(0%) 0(0%) 0 (0%) 2(5,90/)
da C.M. Agueda. MeS  9(31%) 7( | 0 o
58,3%) 6 (42,9% 0 5
(2.0%)  6(429%) 2(40%) g0 O(O%) 3(60%) 2(100%) L 20
, (333%)  (58,8%)
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(X=42,495; p=0,364) MS
12(414%) 1(8,3%) 5(357%) 5(357%) 1(20%) 1 )
TS 1(34%)  1(8,3% (16,706 °(40.9%)  1(20%)  0(0%) 2 !
, ,3%) 1(7,1%) 2 (14,3%) 2 (40%) 0 (0%) 1 (4,5% - (66,7%)  (20,6%)
NS 0 (0%) 3(25%) 2 (14,3%) 1(7.1%) Leo 0 (o% 5%)  1(20%) 0 (0%) 0(0%) 2 (59%)
1 0,
él-CO relacionamento PS 1(3,4%) 0(0%)  5(357%) 1 (7,1%) 0 (0%) 0 (00/0 ; 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 0(0%) 2(59%)
a C.M. Agueda com ’ ° o 2(91%) 0(0%)  1(500
os cidadaos. MeS 14 (48,3%) 8(66,7%) 5(357%) 4(286%)  2(40%) 4 o (50%)  0(0%)  1(29%)
(X=63,027; p=0,012)  MS 12 (4149 0 (ep70p | (BL8%)  1(20%)  1(50%) 1 14
(414%) 1(83%) 2(143%) 5(357%) 1(20%) 2 12 (33’23%) (41,2%)
33,3% 0 4(80%) 0 (0% 15
TS  2(69%) 0(0%)  0(0%)  3(214%) 1(20%) (0 (0%;) ﬁi? . ©%)  (66.700)  (44,1%)
NS 1(34%) 1(83%) 0(0%)  1(71%)  1(20%)  0(0% S%)  00%)  0(0%)  0(0%) 2(55%)
12. A minha PS  5(17.2%) 4 (33,39 6)  2(01%) 00%) 00%) 00%) 2(59%
partici ) 4(333%)  7(50%) %)
pacdo em 0 2(14,3%) 1(20%)  0(0%)  2(9,19
projetos de mudan (9.1%)  1(20%) 1(50%) 0 (0%) 7
n , ca  MeS 17(586%) 3(25%) 4(28,6% 5 (20.6%)
a C.M. Agueda. 6%)  5(357%) 2 (40%) 7 (31.89 :
(X=38,162; p=0,553)  MS 5 (17.29 anw LN 2040%)  1(50%) o 16
(17.2%) 4(33,3%) 2(143%) 5(357%) 0 (0%) 1 10 (33123%) (47,1%)
TS 1(3.49 (16.7%)  (455%) +(20%)  0(0%) 7
GA%) 0%  LU1%)  101%  1(20%  0(0%) i . 50/0) (66,7%)  (20,6%)
NS  6(20,7%) 1(83%) 8(57,1%) 2 (14,3% 0 S%)  1(20%)  0(0%)  0(0%) 2(59%)
13. Aformacomosio  pg . , ) 0% 0(0%)  1(45%) 0(0%)  0(0%)  0(0%) !
geridos os conflitos, 6(20,7%) 5(41,7%) 1(7,1%) 0 (0%) 1 (20%) 2 (20,6%)
queixas e problemas MeS (3330 S (136%) 1(20%) 0(0%)  0(0%) 4
no trabalho. €S 11(37.9%) 2(167%) 2(143%) 4(28,6%) 1(20%) 3 (509 (11,8%)
(X=67,855; p=0,004) s 0 B(50%) 1L(50%) 4(80%) 2(100%) 3(100%) (o
5(17,2%) 4(333%) 3(21,4%) 5(357%) 2 (40%) L 6 (27.39 (£55%)
TS 1(34%)  0(0° (o7 ST 00 00%  0@%
(0%) 0 (0%) 3(214%) 1(20%) 0(0%) 1 (4,5% : (11,8%)
14. A introducéo de NS  2(69%) 2(167%) 5(357%) 1(71%) 0(0%) O (0% 5%)  0(0%)  0(0%)  0(0%)  0(0%)
no : ’ 0
vos metodos de PS  2(69%) 0 (0% 0 00%) 0% 0(0%) 0(%) 2(59%)
trabalho. (X=48,962; ’ O0%)  1(71%)  1(71%)  1(0%) o :
p=0,157) MeS 15 (51,7% (16,7%) 1(45%) 1(20%) 0(0%) 0 (0%) 5
7%) 9 (75%) 6 (42,9%) 4 (28,6%) 2 (40%) (664 13 o0% 2 5 (l4iz%)
7% 6 100%
0)  (59,1%) (100%) (66.7%)  (41.2%)
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MS 8 (27.69
27.6%) 1(83%) 2(143%) 5(357%) 1(20%) L
TS 2 ' 0 6
(6,9%) 0 (0%) 0 (0%) 3@ L@ (16,7%) (27,3%) 4(80%) 0 (0%) 1 11
NS 4 (13,8%) 3 0 ! ( A)) 0 (0%) 2 (9,1%) 0 (09 (33’3%) (32,4%)
(25%) 7 (50%) (0%)  0(0%) 0 (09

15. A igualdade de s 1(71%)  1(20%) L 3 (13,6% (0%)  2(5.9%)

tratamento aos 12 (41,4%) 4(33,3%) 2(14,3%)  4(28,6%) (16'17%) 6%)  0(0%)  0(0%)  0(0%) 8

colaboradores ' 070 0 (0%) (23,5%)

. 0 (09 )

(X=68,297: p=0,003) MeS  7(241%) 5(41,7%) 4(286%) 2 (14,3%) (16,47%) (0%)  0(0%) 0(0%) 0 (0%) 8
S 3%) 3 (60%) (23,5%)
T 6(207%) 0(0%)  1(7.1%)  4(286%)  0(0" Goroy L0  4(B0%)  1(50%) 3(100%) 0

S 0(0%) 0(0%)  0(0° ! (0%)  0(0%) 6(27.3%) 1 (209 (44,1%)
P 0%)  3(214%) 1(20%) 0(0%) 2 (20%) 1(50%) 0(0%) 3 (88%)
10,3%) 2 (16,7% ° (9.1%) 0 (0% :
16. A minha . (167%) 7(50%)  1(7.1%)  1(20%) 0(0%) 4 (18,20 (%) 0% 0%  000%)
g:r;[émpaggo em agdes S 5(17,2%) 4 (33,3%) 2 (14,3%) L 1) ; 2%)  1(20%)  0(0%) 0 (0%) 8
rmagao ’ A%) 2 (40%) (23,5%)

profissional. MeS 10 (34,5%) 6 (509 (333%) °(136%)  0(0%) 2 (100%

(X=48,248; p=0,174) (50%)  3(2L4%)  6(42.9%)  1(20%) 4 9 (100%) 0(0%) 3(8.8%)
MS  10(345%) 0(0%) 2 (14.3% G670 9 (40.9%)  2(40%) 0 (0%) 2 15
== e 3%) 4(286%) 1(20%) 0(0%) 5(22,79 (66,7%)  (44,1%)

A% 0(0%) 0 (0%) 2(143%)  0(0%) 0 260 00w (331 !
NS ' 6 0(0% 3%)  (20,6%

17. Com o grau de 2(69%) 1(83%) 3(2L4%) 1(71%) 1(20%) 0 ) L 0w 0% 0% i @ 90/(;))

~ c ' () 0 )

atuagéo da minha PS  2(69%) 4(333%) 2 (14,39 (0%)  0(0%)  0(0%)  0(0% 5

dirigentes superiores 10(345%) 5(417%) 2(143%) 3(214%) 0O 0 o) 0% 00N 00% 10 90//0)

= C A— ! y 0, y

(X=59,363; p=0,025) MS 13 (44,8% (0%)  6(100%) 11 (50%) 1 (20% i )

8%) 1(83%) 6(429%) 6 (42,99 6) 2 (100%) 13
s 26% %)  1(20%)  0(0%) 10 (33.3%)  (38,2%)

18. A Certificaca NS 9%)  1(83%)  1(71%)  3(214%) 2 (409 (4s5%) 4 (80%)  0(0%) & 12

Qualidade — ngalgl\?a 0 (0%) 3 (25%) 1 (7,1%) 1(7,1% ) 0 (0%) 1 (4,5%) 0 (0%) 0 (0%) (SG,ZA)) (35,3%)

SO 9001:2008 obtida PS  3(103%) 2(167%) 2(143%) 0 (,WO) 1(20%)  0(0%)  0(0%)  0(0%)  0(0% o) 08

pela C.M. Agueda. MeS 13 (44,8%) 6 (50%) — 1(20%) 0(0%) 1(45%) 0(0%) 1 00) 00%) 2 (5.5%)

7 (50%) 3 (21,4%) 1 (20%) 2 , (50%) 0(0%) 2 (5,9%)
(333w [ (GL8%)  2(40%)  0(0%) 1 15
(33,3%)  (44,1%)
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(X=47694; p=0188) o
8(27,6%) 1(8,3%) 3(21,4%) 6(429%)  0(0%) 4
TS 5(17.2%) 0 (0% (66.70)  L1(50%)  2(40%) 1 (50%) 2 12
0) 1(7,1%) 4 (28,6% (66,7% 0
NS 1 (3% 6%) 2 (40%) 0(0%) 3(13.6%) 1 (200 %) (35,3%)
19. Af A%)  3(25%) 1(11%)  2(143%) 1(20%) 0 (0% : (20%) 0(0%) 0(0%) 3(88%)
. 0,
o orma como me PS  8(27.6%) 2(167%) 6 ) 0) 0 (0%) 1(20%) 0 (0%) 0(0%) 3 (8.8
oi dado a conhecer o %) 6(429%)  0(0%)  2(40%)  0(0%) 6 (27,3%) s
processo de M 3%)  0(0%)  0(0% 0 5
certificagéo. eS  8(27.6%) 7(583%) 3(214%) 3(214%)  1(20%) 4 %) 00%)  (14,70)
(X=57,899; p=0,033)  MS 11 (37.9% 66,70) ©(27:3%)  2(40%) 2 (100%) 2 19
9%) 0(0%)  4(28,6%)  6(429%) 0 (0%) 2 (66,79) _(55.99%)
TS 1(34%) 0 (09 (33.30) O (40.9%) 1(20%)  0(0%) 1 6
= 0%)  0(0%)  3(214%) 1(20%) 0(0%) 1(459 (33.3%) _(17.6%)
. 2(69%) 4(333%) 4(286%) 1(71%)  0(0%)  0(0? (5%) 1(20%) 00%) 0@%) 1(2%)
informético disponivel 3%)  1(7,1%) 2(40%) 0(0%) 4(182%) 0 (09 0)  3(88%)
pae t(;abalhar POUNE MeS  8(27.6%) 2(167%) 5(357%)  5(357%) 0 (0%) 2 2% 0%) 0(0%)  0(0%) 2 (59%)
gueda. (X=60,858; ' ’ 0 5 (22,79
p=0,018) MS  8(27,6%) 5(4L7%) 1(7,1%) 4 (28,6%) @ 20 FUTH D00 SUY (5822(3)0/)
’ ’ 6%)  3(60%) 3(50%) 11 (509 220
TS 3(103%)  0(0? ) 11(50%)  3(60%) 2 (100%) 0 (0%) 8
7 (0%)  2(14,3%) 3(214%)  0(0%) 1 ! (a5% (23,5%)
NS 0 (0%) 183%) 2(143%)  1(74%)  1(20%) (362,7%) 5%)  0(0%)  0(0%)  0(0%) 1(2,9%)
21. A preocupacdo que S 0 (0%) ! ° 0%) 0 (0%
€ 2 (16,79 ) 0 (0% 0 (09
a C.M. Agueda tem (167%) 2(143%) 1(71%) 1(20%) 0(0%) 1(45%) 0 (09 ) o) 90%) (29
coma satisfacio dos  Meo  10(345%) 8 (66,79%) 5(357%)  2(14,3% 4 : (0%) 0(0%)  0(0%) 1(2,9%)
seus municipes. ' ,3%) 0 (0%) (66.7%) 8 (36,4%) 1 (20%) 0 (0% 1 16
(X=46,259; p=0,23) MS 14 (483%) 1(8,3%) 3(21,4%)  6(429%) 2 (40% 1 ) (33%)  (@471%)
, 2%)  0(0%)  2(143%)  4(286%)  1(20%) L 20 (33,3%)  (41,2%)
2. As melhorias NS 1(3,4% (16,7% 1%)  1(20%) 0 1
, 2 (16.79 7%) 6)  0(0%
externas resultantes da  pg ) (16,7%) 0 (0%) L(71%)  0(0%)  0(0%)  1(45% ) (333w 29%)
Certificagao da 5(17,2%)  2(16,7%) 2 (14,39 (45%) 0(0%) 0(0%)  0(0°
Qualidade. (X247,433 (43%) O0@%) 200%) 00%) 1(45%) 1 on 26
. (X=47, : M 1270 20%
eS  13(44,8%) 8(667%) 8(57.1%) 2 (14.3%) 1 (20%) i - (20%) 0(0%)  0(0%) 2 (59%)
66.7%) (455%) L (20%) 2(100%) 2 21
(66,7%)  (61,8%)
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0=0,195) MS  8(27.6%) 0(0%) 3(214%) 8 (57.1%) 2 (40%) (33,23% | 9(409%) 3(50%)  0(0%) (33,13% | (26%% |
TS 2(69%) 0(0%)  1(7,1%)  3(21,4%) 0(0%)  0(0%) 1(45%) 0(0%) 0(0%)  0(0%) O (0%)
NS  2(69%) 1(83%) 2(143%) 1(7.1%)  1(20%) 0 (0%) 0(0%)  0(0%) 0(0%) 0 (0%) (11‘2% |
’ . ’ 470 [0 ,070 (o 0 0 2% (i () ()
23. Com 0 modo PS  7(241%) 2(167%) 4(286%)  0(0%)  1(20%) 0(0%) 4(182%) 0(0%) 0(0%) O (0%) T
como a informagéo (20,6%)
b e ,9% ,070 ,0%0 ,97 0 0 0 0 0 0
interna € transmitida MeS 11 (37,9%) 4(33,3%) 4(28,6%) 6(42,9%) 1(20%) 6(100%) 11(50%) 3 (60%) 2 (100%) 3 (100%) 16
na C.M. Agueda. (47,1%)
=o4, ; P=0, o % ,6% ,6% 0) o ,8% () 0 0
(X=54,763; p=0,06) MS  9(31%) 5(41,7%) 4(28,6%) 4(28,6%) 1(20%) 0(0%) 7(31,8%) 2(40%) 0(0%) 0 (0%) (2076% |
0 0 0 y 0 0 0 0 0 0 0 0
TS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 3(21,4%) 1(20%) 0 (0%) 0(0%)  0(0%) 0(0%) 0(0%) 0 (0%)
() 3% 4% 1% (0 (0 (0 (0 ()} () ,8%
NS 0(0%)  1(83%) 3(214%) 1(7.1%)  0(0%) 0 (0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%)  0(0%) 3 (8,8%)
24. Como ¢ feita a 0 0 0 0 0 o 0 0 0 0 0
comunicacio da o.M, P 0(0%)  3(25%) 1(7.1%)  1(71%)  1(20%) 0(0%) 2 (91,(.’)L %)  0(0%) 0(0%) O ((i %) 2 (51,2 )
Agueda para o exterior 9 9 0 0 9 9 9 0
(c?dadaoz). MeS 16(552%) 8(667%) 7(50%)  3(214%) 1(20%) 6(100%) (e AB0%)  0(0%)  ganee (5200
X=55,591; 0 0 0 0 0 0, 0 0 0 2 11
p(=0,052) MS  9(31%)  0(0%) 3(214%) 6(429%) 2(40%)  0(0%) 8(364%) 1(20%) 2(100%) (g0 (324%)
TS 4(138%) 0 (0%) 0(0%)  3(214%) 1(20%) 0(0%) 2(91%) 0(0%) 0(0%)  0(0%) 0 (0%)
NS  2(69%) 1(83%) 2(143%) 1(71%) 0(0%) 0(0%) 2(9,1%) 0(0%)  0(0%) 0 (0%) (11‘2% |
25. As melhorias 4
internas resultantes da PS 6 (20,7%) 4(33,3%) 2 (14,3%) 0 (0%) 1 (20%) 0 (0%) 1 (4,5%) 1 (20%) 0 (0%) 0 (0%) (11,8%)
Certificacéo da
Qualidade. (X=78,335: MeS 13 (448%) 5(4L7%) 8(571%) 4(286%) 1(20%) 6(100%) 7(31,8%) 1(20%) 2 (100%) 3 (100%) (5%)2 %)
p<0,001) 12 9
0, 0, 0 0 0, 0, 0, 0, 0,
MS  6(207%) 2(167%) 2(143%) 6(429%)  0(0%)  0(0%)  (gige  3(60%) 0(0%)  0(0%) e
TS 2(69%) 0 (0%) 0(0%)  3(214%) 3(60%) 0(0%)  0(0%)  0(0%) 0(0%)  0(0%) 0 (0%)
26. Com o grau de NS 0(0%)  1(83%) 3(214%) 1(71%) 1(20%) 0(0%)  0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 1(2,9%)
atuacéo da minha 1 5
chefia intermédia PS  3(10,3%) 1(83%) 1(7,1%) 0 (0%) L@20%)  (qg700 3(I36%)  0(0%)  0(0%)  0(0%) (1,7,
(direta) —dirigentes . . . . . 5 . . . 1 18
intermédios. Mes 14(483%) 8(667%) 6(429%) 5(357%) 1(0%) (g3 S(27%) 3(60%) 1(B0%) gaa00 (5200,
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(X=45,398; p=0,257) , . , S , R 13 , 2 9
MS 10 (345%) 2(167%) 3(21,4%) 5(357%) 1(20%) 0 (0%) (50.1%) 2 (40%) 1 (50%) (66.7%)  (26.5%)
TS 2(6,9%) 0 (0%) 1(71%)  3(21,4%) 1(20%) 0(0%) 1(45%) 0(0%) 0(0%)  0(0%) 1(2,9%)
NS  1(34%) 1(83%)  0(0%) 1(71%)  1(20%) 0(0%) 1(45%) 0(0%) 0(0%)  0(0%) 1(2,9%)

27,0 meu grau de PS  1(34%) 1(83%) 6 (42,9%) 0 (0%) 00%) O (2%) 1(45%) 0(0%) 0(0%) 0 (2%) 3 (zi,g%)

satisfacdo global com 0 0 0 0 0 0 0

; C.M?Aggeda. MeS 15(51,7%) 8(66,7%) 3(21,4%) 6 (42,9%) 2 (40%) ©6.7%) ° (40,9%) 3 (60%) 2 (100%) (333%)  (47.1%)

X=67,827; p=0,004 0 0 9 9 " 2 10 0 0 2 14

( p ) MS 12 (41,4%) 2(16,7%) 5(357%) 3(21,4%) 1 (20%) (33.3%) (45.5%) 2 (40%) 0 (0%) (66.7%)  (41.2%)
TS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 4(28,6%) 1(20%) 0(0%) 1(45%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0 (0%)

Nota. NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS= Muito Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito. *%= Percentagem.
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Anexo | — Distribuicdo dos sujeitos pelos niveis de satisfacdo segundo a unidade
técnica (n=146)

Unidade técnica (%6%*)

Recursos Sistemas de Né&o
Item Administrativa H Informacéo
umanos o responde
Geografica
. NS 5 (11,1%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (5,3%)
éls?emzlag’g’gs'gg‘ggto o pg 1(2,2%) 5 (26,3%) 2(333%) 6 (7,9%)
Qualidade. (X=27,472: MeS 23 (51,1%) 7 (36,8%) 0 (0%) 37 (48,7%)
0=0,007) ' T MS 14 (31,1%) 7 (36,8%) 4 (66,7%) 19 (25%)
' TS 2 (4,4%) 0 (0%) 0 (0%) 10 (13,2%)
. ~ NS 1(2,2%) 0 (0%) 0 (0%) 6 (7,9%)
29’3(;3?0 ddeuﬁm gau&';g' w PS 4 (8,9%) 1(5.3%) 1(167%) 3 (3.9%)
Quali dable (X=10,034: MeS 18 (40%) 7 (36,8%) 2 (33,3%) 28 (36,8%)
0=0,613) ' D MS 18 (40%) 11 (57,9%) 3 (50%) 30 (39,5%)
' TS 4 (8,9%) 0 (0%) 0 (0%) 9 (11,8%)
3.0 modo como & NS 6 (13,3%) 1 (5,3%) 0 (0%) 14 (18,4%)
récompensa 40 0 me PS 14 (31,1%) 6 (31,6%) 1 (16,7%) 16 (21,1%)
esforco no trabalho MeS 18 (40%) 9 (47,4%) 4 (66,7%) 29 (38,2%)
(X=7.834; p=0 7985 MS 6 (13,3%) 3 (15,8%) 1 (16,7%) 13 (17,1%)
T ' TS 1(2,2%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (5,3%)
4. As melhorias, a nivel do NS 12 (26,7%) 6 (31,6%) 1 (16,7%) 19 (25%)
meu desempenho PS 13 (28,9%) 3 (15,8%) 2 (33,3%) 15 (19,7%)
profissional, introduzidas MeS 17 (37,8%) 7 (36,8%) 2 (33,3%) 28 (36,8%)
pela Certificacéo da MS 3 (6,7%) 3 (15,8%) 1 (16,7%) 12 (15,8%)
Qualidade (progressdo na
carreira, remuneragao...) TS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (2,6%)
(X=6,113; p=0,910)
5. A aceitacéo, pela gestéo NS 4 (8,9%) 0 (0%) 1 (16,7%) 8 (10,5%)
de topo, de propostas e PS 7 (15,6%) 4 (21,1%) 1 (16,7%) 8 (10,5%)
sugestdes de melhoria, MeS 25 (55,6%) 9 (47,4%) 0 (0%) 33 (43,4%)
apresentadas pelos MS 9 (20%) 6 (31,6%) 4 (66,7%) 22 (28,9%)
g‘i'&bl%rg)dores' (X=16,498; TS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 5 (6,6%)
. NS 6 (13,3%) 0 (0%) 0 (0%) 5 (6,6%)
fén‘aocgnggﬂfe‘fi(‘/fs‘l“e PS 7 (15,6%) 3 (15,8%) 0 (0%) 8 (10,5%)
alcanar pela C.M. Agueda MeS 20 (44,4%) 7 (36,8%) 3 (50%) 32 (42,1%)
(X=9,218: p=0 68 4) ' MS 11 (24,4%) 8 (42,1%) 3 (50%) 26 (34,2%)
T ' TS 1(2,2%) 1 (5,3%) 0 (0%) 5 (6,6%)
7. A imagem que os NS 2 (4,4%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (5,3%)
rﬁunicipes #m da C.M PS 3 (6,7%) 0 (0%) 1 (16,7%) 7 (9,2%)
Agueda, (X=10 619: ' MeS 21 (46,7%) 11 (57,9%) 2 (33,3%) 29 (38,2%)
0=0 56é) e MS 18 (40%) 5 (26,3%) 3 (50%) 28 (36,8%)
' TS 1(2,2%) 3 (15,8%) 0 (0%) 8 (10,5%)
NS 3 (6,7%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (5,3%)
8. O impacto global da C.M. PS 3 (6,7%) 1 (5,3%) 0 (0%) 6 (7,9%)
Agueda, nos cidad3os. MeS 19 (42,2%) 8 (42,1%) 2 (33,3%) 29 (38,2%)
(X=5,758; p=0,928) MS 17 (37,8%) 9 (47,4%) 4 (66,7%) 28 (36,8%)
TS 3 (6,7%) 1 (5,3%) 0 (0%) 9 (11,8%)
9. O conhecimento que NS 5 (11,1%) 0 (0%) 0 (0%) 8 (10,5%)
tenho da politica e dos PS 7 (15,6%) 2 (10,5%) 0 (0%) 11 (14,5%)
objetivos da Qualidade da MeS 13 (28,9%) 11 (57,9%) 2 (33,3%) 27 (35,5%)
C.M. Agueda (X=19,359; MS 20 (44,4%) 6 (31,6%) 4 (66,7%) 21 (27,6%)
p=0,08) TS 0 (0%) 0 (0%) 0 (0%) 9 (11,8%)
10. A minha participacdo em NS 2 (4,4%) 0 (0%) 0 (0%) 7 (9,2%)
atividades de melhoria da PS 7 (15,6%) 2 (10,5%) 0 (0%) 3 (3,9%)
C.M. Agueda. (X=13,365; MeS 20 (44,4%) 7 (36,8%) 3 (50%) 40 (52,6%)
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p=0,343) MS 13 (28,9%) 9 (47,4%) 3 (50%) 19 (25%)
TS 3 (6,7%) 1(5,3%) 0 (0%) 7 (9,2%)

. NS 3 (6,7%) 0 (0%) 0 (0%) 6 (7,9%)
élMoge'ﬁg'doa“gg‘rﬁ”;g da PS 4 (8.9%) 1 (5,.3%) 1(16,7%) 5 (6.6%)
g déog X26.336; MeS 22 (48,9%) 11 (57,9%) 2(33,3%) 26 (34,2%)
0758 MS 14 (31,1%) 6 (31,6%) 3(50%) 33 (43,4%)

’ TS 2 (4,4%) 1(5,3%) 0 (0%) 6 (7,9%)
. o NS 3 (6,7%) 1(5,3%) 0 (0%) 4 (5,3%)
12. A minha participacio em —pg 10 (22,2%) 1(5,3%) 2(333%) 17 (22,4%)
projetos de mudanca na ! ’ ’ :
) neana MeS 22 (48,9%) 10 (52,6%) 2(333%) 29 (38,2%)
C.M. Agueda. (X=9,433
0666 MS 10 (22,2%) 5 (26,3%) 2(333%) 20 (26,3%)
=5, TS 0 (0%) 2 (10,5%) 0 (0%) 6 (7,9%)
; NS 9 (20%) 2 (10,5%) 0 (0%) 14 (18,4%)
1;@;";'5“20%‘}“‘;;:6‘0”&Xas PS 9 (20%) 2 (10,5%) 1(16,7%) 11 (14,5%)
g roblemas o traba ‘ﬂho MeS 15 (33,3%) 11 (57,9%) 3(50%) 33 (43,4%)
(Xo6.760: po0.872) MS 10 (22,2%) 4 (21,1%) 2(333%) 14 (18,4%)
TS 2 (4,4%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (5,3%)
NS 4 (8,9%) 2 (10,5%) 0 (0%) 6 (7,9%)
14. A introducdo de novos PS 3 (6,7%) 1 (5,3%) 1 (16,7%) 8 (10,5%)
métodos de trabalho. MeS 24 (53,3%) 12 (63,2%) 1 (16,7%) 34 (44,7%)
(X=9,469; p=0,662) MS 11 (24,4%) 3 (15,8%) 4(66,7%) 22 (28,9%)
TS 3 (6,7%) 1(5,3%) 0 (0%) 6 (7,9%)
. NS 10 (22,2% 3 (15,8% 0 (0% 15 (19,7%
;er{t aén Lgn‘ii'gige de PS 12 Ezw%i 4 221,1%; 1 (1(6,7&0) 14 E18,4%§
colaboradores, (X=9.747 MeS 15 (33,3%) 9 (47,4%) 2(33,3%) 33 (43,4%)
ryviat e S MS 7 (15,6%) 2 (10,5%) 3(50%) 10 (13,2%)
’ TS 1(2,2%) 1(5,3%) 0 (0%) 4 (5,3%)
16. A minha barticioaca NS 10 (22,2%) 2 (10,5%) 1(16,7%) 14 (18,4%)
aches g;"]lofnﬁ’;égg'pa‘?ao em “ps 8 (17,8%) 5 (26,3%) 1(16,7%) 10 (13,2%)
Fofissional. (X20,001 MeS 18 (40%) 5 (26,3%) 2(333%) 33 (43,4%)
p:0 by MS 9 (20%) 5 (26,3%) 2(333%) 16 (21,1%)
=5, TS 0 (0%) 2 (10,5%) 0 (0%) 3 (3,9%)
) NS 5 (11,1%) 0 (0%) 0 (0%) 8 (10,5%)
ﬂnf.ﬂ?a"cﬁé?é ‘fji awaci0 s 5 (11,1%) 2 (10,5%) 0 (0%) 4 (5,3%)
dirigentes superiores Po-— MeS 17 (37,8%) 8 (42,1%) 3(50%) 26 (34,2%)
(X7 721 pa0.807) MS 13 (28,9%) 7 (36,8%) 3(50%) 32 (42,1%)
o5 P TS 5 (11,1%) 2 (10,5%) 0 (0%) 6 (7,9%)
18. A Certificacdo da NS 4 (8,9%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (5,3%)
Qualidade -NP EN 1SO PS 6 (13,3%) 3 (15,8%) 0 (0%) 3 (3,9%)
9001:2008 obtidapela C.M.  MeS 21 (46,7%) 9 (47,4%) 1(16,7%) 26 (34,2%)
Agueda. (X=20,004; MS 8 (17,8%) 5 (26,3%) 5(83,3%) 32 (42,1%)
p=0,067) TS 6 (13,3%) 2 (10,5%) 0 (0%) 11 (14,5%)
. NS 5 (11,1%) 0 (0%) 1 (16,7%) 6 (7,9%)
égdc’j;‘égr’]‘ﬁe%‘;"g ”;g(fg;so PS 14 (31,1%) 4 (21,1%) 0(0%) 11 (14,5%)
do cortificacdo (X:pll o1 MeS 16 (35,6%) 7 (36,8%) 3(50%) 31 (40,8%)
00.461) AN VTS 9 (20%) 7 (36,8%) 2(33,3%) 22 (28,9%)
’ TS 1 (2,2%) 1(5,3%) 0 (0%) 6 (7,9%)

. NS 6 (13,3%) 1(5,3%) 0 (0%) 8 (10,5%)
izr?fb(r)me;c:ggijr:;erggivel ara PS 11 (24,4%) 1 (5,3%) 0 (0%) 8 (10,5%)
rebalhar i G ,5' A ue‘(’ja MeS 11 (24,4%) 9 (47,4%) 4(66,7%) 28 (36,8%)
(X215 348; pe 2'233’ : MS 12 (26,7%) 8 (42,1%) 2(333%) 26 (34,2%)

940, P TS 5 (11,1%) 0 (0%) 0 (0%) 6 (7,9%)
21. A preocupagdo que a NS 4 (8,9%) 0 (0%) 0 (0%) 2 (2,6%)
C.M. Agueda tem com a PS 2 (4,4%) 0 (0%) 0 (0%) 6 (7,9%)
satisfacdo dos seus MeS 20 (44,4%) 10 (52,6%) 1 (16,7%) 24 (31,6%)
municipes. (X=15,161; MS 15 (33,3%) 7 (36,8%) 5(83,3%) 31 (40,8%)
p=0,233) TS 4 (8,9%) 2 (10,5%) 0 (0%) 13 (17,1%)
22. As melhorias externas NS 3 (6,7%) 1 (5,3%) 0 (0%) 3 (3,9%)
resultantes da Certificacdo PS 6 (13,3%) 3 (15,8%) 1 (16,7%) 5 (6,6%)
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da Qualidade. (X=10,854; MeS 23 (51,1%) 11 (57,9%) 1(16,7%) 37 (48,7%)
p=0,542) MS 10 (22,2%) 4 (21,1%) 4(66,7%) 27 (35,5%)

TS 3 (6,7%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (5,3%)

NS 4 (8,9%) 0 (0%) 0 (0%) 7 (9,2%)
izr‘?f.o fr?]:;;’o”l‘r?t‘i?ng‘;mo a PS 7 (15,6%) 7 (36,8%) 0(0%) 11 (14,5%)
transmitida na C.M. Agueda MeS 19 (42,2%) 6 (31,6%) 2(33,3%) 40 (52,6%)
(X=17,886: p=0 ilé) " MS 15 (33,3%) 5 (26,3%) 4(66,7%) 15 (19,7%)

O T TS 0 (0%) 1 (5,3%) 0 (0%) 3 (3,9%)

24. Como é feita a NS 2 (4,4%) 0 (0%) 0 (0%) 6 (7,9%)

comunicacdo da C.M. PS 3 (6,7%) 1 (5,3%) 0 (0%) 6 (7,9%)
Agueda para o exterior MeS 24 (53,3%) 13 (68,4%) 2 (33,3%) 35 (46,1%)
(cidadéos). (X=8,962; MS 12 (26,7%) 4 (21,1%) 4(66,7%) 24 (31,6%)

p=0,706) TS 4 (8,9%) 1 (5,3%) 0 (0%) 5 (6,6%)

. NS 4 (8,9%) 1 (5,3%) 0 (0%) 7 (9,2%)

B e s s(mm)  auseW  Lere 7m0
da Qualidade, (X=7.271 MeS 21 (46,7%) 9 (47,4%) 2(33,3%) 35 (46,1%)
0=0,839) ' el MS 9 (20%) 4 (21,1%) 3 (50%) 24 (31,6%)

' TS 3 (6,7%) 2 (10,5%) 0 (0%) 3(3,9%)

26. Com o grau de atuacéo NS 3 (6,7%) 0 (0%) 0 (0%) 4 (5,3%)
da minha chefia intermédia PS 4 (8,9%) 0 (0%) 0 (0%) 11 (14,5%)
(direta) — dirigentes MeS 21 (46,7%) 13 (68,4%) 4 (66,7%) 29 (38,2%)
intermédios. (X=10,455; MS 15 (33,3%) 5 (26,3%) 2(33,3%) 26 (34,2%)

p=0,576) TS 2 (4,4%) 1 (5,3%) 0 (0%) 6 (7,9%)

NS 3(6,7%) 1 (5,3%) 0 (0%) 2 (2,6%)

27. O meu grau de satisfacéo PS 3 (6,7%) 2 (10,5%) 0 (0%) 7 (9,2%)
global com a C.M. Agueda. MeS 26 (57,8%) 7 (36,8%) 6 (100%) 30 (39,5%)
(X=15,289; p=0,226) MS 13 (28,9%) 8 (42,1%) 0 (0%) 32 (42,1%)

TS 0 (0%) 1 (5,3%) 0 (0%) 5 (6,6%)

Nota. NS= Nada Satisfeito; PS= Pouco Satisfeito; MeS= Medianamente Satisfeito; MS= Muito
Satisfeito; TS= Totalmente Satisfeito. *%= Percentagem.
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