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RESUMO

O presente trabalho propde averiguar se o clin@ldgico positivo numa autarquia
local influencia o desempenho organizacional deméorigualmente positiva. Assim,
inicialmente, aplicou-se um questionario de avaliage clima psicologico de Brown & Leigh
(1996), para analisar o clima psicolégico nos gsuple trabalho da autarquia local.
Seguidamente, aplicou-se um questionario relatipereepcao de qualidade de servigcos pelos
municipes acerca dos servicos prestados pela aggd@a, questionario de Percepcdo de
Qualidade adaptado do SERVQUAL de Parasuramamateit& Berry (1988). No ambito
deste estudo, participaram noventa e quatro trablates e setenta e cinco clientes,
distribuidos por vinte seccdes distintas. Entrel@ss variaveis foram encontradas relacdes
directas positivas, ou seja, nos grupos de climeoldgico mais positivo a percepcao de
qualidade, também, € maior. Contudo, nos grupos roemores valores a situagdes nao sao
conclusivas. Portanto, segundo a literatura j&enxis as organizac6es com clima positivo séo
capazes de ter um maior desempenho (produtividsfascia e eficiéncia), fomentando a
vantagem competitiva baseada na criacdo de ambigatdrabalho desenvolvido na

colaboracédo e em redes de apoio.

Palavras-chave: clima positivo, elevado desempemitarquias locais



ABSTRACT

This work proposes to help us to find, if in adbautarchy the positive psychological
climate influences the organizational performanceai equally positive way. So, in the
beginning was applied a questionnaire for assedbi@gsychological climate of Brown &
Leigh (1996), in order to analyze the psychologahate in working of the local autarchy.
Then, a questionnaire was applied on the percemtidhe quality of services by residents
about the services provided by the organizatiomc@fion of Quality questionnaire adapted
from SERVQUAL by Parasuraman, Zeithaml & Berry (828The study involved ninety-four
workers and seventy-five customers, spread oventivgistinct sections. Between the two
variables, were found positive direct relations,ickhmean that, in the most positive
psychological climate groups, the quality percaptitds higher too. Therefore, according to
the literature that already exists, organizatioith wositive climate are able to have a higher
performance (productivity, effectiveness and ed#inay) creating in this way, a competitive
advantage based on the creation of the workingremvient developed in collaboration and

support networks.

Key-words: positive climate, higher performancealcautarchies
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INTRODUCAO

O presente estudo de caracter quantitativo, métpdsi-experimental, tem como
objectivo analisar a influéncia do clima psicol@gitas equipas de trabalho de uma autarquia
local e 0 seu desempenho organizacional. O clinieolggico das equipas de trabalho é
avaliado através do questionario de Clima Psicotbde Brown & Leigh (1996), que abrange
0S seguintes aspectos: a clareza de papel, alnog#o, o reconhecimento, a auto-expressao
e os desafios criados no local de trabalho. O deseho organizacional da autarquia local é
avaliado através do questionario Percepcdo de daulei adaptado do questionario
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988 os clientes externos e internos
a indicam a sua percepcao de qualidade dos sendcastarquia. Este questionario tem como
dimensdes de avaliacdo: a tangibilidade, a cordiamgeceptividade, a garantia/seguranca e a
empatia.

Este estudo insere-se na area da Psicologia Rosiie ambito que pretende
demonstrar os beneficios de o clima autentizétationé psicologico positivo) ao nivel do
desempenho organizacional.

Relativamente a definicdo do conceito de climagddgico, este diz respeito a forma
como o0 ambiente organizacional € percebido e irdtgo pelos sujeitos, sendo que estas
percepcdes tém um significado tanto pessoal (difa® individuais e/ou situacionais) como
um sentido motivacional e emocional, mediando aimdapostas comportamentais e
atitudinais (Denison, 1996). Neste estudo utilieaspercepcao de clima psicolégico a nivel
de grupo de trabalho, pois os trabalhadores trabvabm equipas, e néo individualmente.

Utiliza-se a percepcéo de qualidade dos servigases dos clientes, pois, neste caso
em particular, a missdo organizacional é propogti@os municipes/clientes bem-estar, criar
as infra-estruturas necessarias para que esse dtemseja alcancado, tendo em vista a
gualidade de vida dos habitantes da cidade.

A relevancia deste estudo deve-se a que as orgaezacom clima positivo sé&o
capazes de criar contextos nos quais as pessogsesdonam e procuram aperfeicoar
processos e resultados, onde decorrem efeitosvesstanto para as pessoas como para as
organizagdes. Os trabalhadores quando percepcianaambiente de trabalho positivo,
sentem-se maior seguranca e significado pessaalp saais capazes de se esforgcarem mais.
Portanto, as relagGes estabelecidas nos grupagmefam a motivacdo e a satisfacdo dos
colaboradores, e que por sua vez fazem com quergamipacdes tenham um maior

desempenho (produtividade, eficacia e eficiéncid).importancia deste tipo capital
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organizacional, deve-se ao facto que de facilitardagem competitiva baseada na criacao de
ambiente de trabalho fomentado na colaboracéore@es de apoio.

E relevante estudar clima psicologico, porque @easepces dos empregados e as
suas avaliacbes do meio ambiente, medeiam as tasmmsnportamentais e atitudinais (L. R.

James & Jones, 1974; L. R. James et al., 197BaiBrowm & Leigh, 1996).



Clima Organizacional

Definicdo de clima organizacional

Numa revisao de literatura realizada por Schnditir5) sobre o clima organizacional,
concluiu que o seu conceito é muito geral, inclugvindiferenciado, dai que a sua medigcéo
também o seja, tornando-se demasiadamente mulkdirditnal. Propde, entdo, que o clima
tem de ser focado em determinado alvo e, para igsn, de ser feita uma pesquisa
relativamente a algum aspecto especifico do cliana que este possa ser medido.

Segundo Lobo (2003), o clima organizacional é dexasto através da importancia das
relacdes interpessoais (controlo, privacéo, lidgaloesao, apoio e implicacdo), da auto-
realizacdo (satisfacdo com a supervisdo, satisfagao as prestacdes recebidas, satisfacao
com o ambiente fisico do trabalho, autonomia, @@ssrganizacdo, tensdo psicoldgica,
tensdo psicossocial e tensao psicossomatica) estdauea organizacional (comodidade,
inovacao, controlo e clareza).

Apesar de a propria expressao de clima organizakiodicar que € um fendmeno
organizacional, discussdes actuais sublinham qoénta é algo que surge no individuo,
sentimentos e experiéncias, que, por sua vez fisgrjue esta fortemente ligado com as
componentes e 0s processos mentais individuaislqieki & Doherty, 19898, cit. por
Rollison & Broadfield, 2002). O clima € um fendmenmultinivel (Glick, 1985, cit. por
Rollison & Broadfield, 2002) e por isso é necessa&stabelecer uma distin¢cdo entre clima a
nivel individual e do clima em nivel dos gruposefgito individual € normalmente referido
como clima psicologico (Koys & Decotis, 1991, @br Rollison & Broadfield, 2002), o que
reflecte 0 modo como uma pessoa experiencia e raageeu redor. Este é um tema
importante em si mesmo, e € muitas vezes relaciooach caracteristicas individuais, como
personalidade e origem social. A base é sobretothoe sclima organizacional como um
fendmeno social que afecta o comportamento dosogrigu mesmo toda a organizacdo. No
entanto, ha uma importante ligacdo entro os doiisii “Clima organizacional ndo é
simplesmente a soma de cada um dos sentimentasigosoos” (Rollison & Broadfield,
2002, p. 599).

Clima pode ser pronunciado sobre os efeitos dasdat e dos comportamentos, mas
h&, por vezes, uma grande confusédo sobre se énaméso que resulta em algo, ou se € um
resultado. As suas origens e 0s resultados saotaslam detalhes, mas € importante notar

que a maioria das definicbes e medidas tratannwactiomo algo que € simultaneamente um
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fendmeno e um resultado, ou seja, como uma variéteveniente (Pritchard & Karasick,
1973; Schneider & Hall, 1972, cit. por Rollison &®dfield, 2002).

As componentes constituintes do clima séo: as sedeaorientacdo; a lideranca de
envolvimento psicoldgico; a gestdo para o envolnimelos trabalhadores, a criatividade e a
vontade de inovar; a sociabilidade; o questionamelat autoridade; a orientagdo para a
comunidade; orientacdo para as recompensas (Rodi®roadfield, 2002).

O clima é geralmente tratado como uma variavereteente, por isso, € importante
fazer a distingcdo entre os factores que resultamcendicdes climaticas e os que sao
afectados pelo clima.

De acordo com Rollison e Broadfield (2002), os dee$ internos e externos da
organizacdo pode ter um impacto sobre o clima. MDeda organizacdo as variaveis
dominantes sao apresentadas em trés niveis: azagan, o contexto imediato e o individuo.
Estes agentes podem afectar todas as percepcbelsndoe, por sua vez, o clima pode
resultar em atitudes e comportamentos (e.g., campso, motivagéo, satisfacdo no trabalho
e cidadania organizacional).

Existem dois sentidos para relacionar o clima canresultados, no sentido dos
resultados e no sentido oposto, isto indica quiéntaanuitas vezes é um auto-refor¢o. Deste
modo, mas condicbes no clima de trabalho podemtaesem rebaixas no empenho, na
motivacdo e na satisfacdo profissional. Igualmeaeanterior, existem dois sentidos entre o
clima e o individuo. Este reflecte a ideia de ggermas das caracteristicas individuais de um
pessoa irdo influenciar o clima (e.g., necessidduaslidades, objectivos e caracteristicas da
personalidade). Se existe uma ma adequacédo eqtre oma pessoa precisa ou quer e aquilo
que a organizacao dispde, pode ser, muitas veresgfaito adverso sobre as percepcdes do
clima. Contudo, as pessoas néo séao totalmentivdie e as condi¢cbes climaticas podem
resultar em adapta-los as suas aspiracoes (Ro&i®noadfield, 2002).

Para Schneider (1975), tal como as pessoas se ptoatiezam a elas proprias em
variadissimas dimensodes, também o seu posto ddhtoabonceptualiza nas mesmas variadas
dimensdes. Uma maneira de considerar os varios fi{goclima é pensando no tipo de
comportamentos a que estes levam, por exemploatida ou criatividade. Outra maneira é
pensar na unidade de andlise que € alvo de inteemsexemplo, grupo de trabalho, fungéo,
organizacao, etc.



Clima psicologico

O efeito individual do clima organizacional é, derante, referido como clima
psicolégico (Koys & Decotis, 1991, cit. por Rollis& Broadfield, 2002). Esse efeito reflecte
o modo como um individuo percepciona e respondea@mbiente.

A definicdo operacional de clima psicoldgico, baseaos trabalhos de Khan, descreve
seis factores climaticos que influenciam a tend€pera os trabalhadores se empenharem ou
distanciarem-se psicologicamente do trabalho. Esteelo pretende testar também se a
variavel esforco é mediadora das outras duas \@sigenvolvimento e performance). Os trés
primeiros itens (quao flexivel é o trabalho e de dorma fornece suporte ao individuo;
clareza do papel/funcéo; liberdade de expressam}idds como indicadores de seguranca
psicoldgica, ou seja, como capacidade de afirmagdaontexto laboral, sem ter medo de
consequéncias negativas que dai advenham (aut@imagfatus ou carreira). Os ultimos
itens (contribuicdo do individuo perante os objyedi da organizacdo; reconhecimento
adequado recebido pela organizacéo e desafio Inaltig relacionam-se com a significancia
psicolégica, ou seja, com 0 sentimento que o iddwitem acerca das recompensas que
advém dos investimentos que havia feito, quer @lndle energia fisica, cognitiva ou
emocional (Khan, 1990 cit. por Brown & Leihg, 1996)

Relativamente a definicdo do conceito de climagbdgico, este diz respeito a forma
como o ambiente organizacional € percebido e irgeago pelos sujeitos, sendo que estas
percepcdes tém um significado tanto pessoal (aifa® individuais e/ou situacionais) como
um sentido motivacional e emocional, mediando aimdapostas comportamentais e
atitudinais (Denison, 1996).

Brown e Leigh em 1996 desenvolveram e operaciaalim uma definicdo do clima
psicolégico que era baseado em como os colabosagereebem os aspectos do ambiente
organizacional e interpreta-los em relagdo ao s€prip bem-estar. Perceber o clima
psicologico foi, entdo, relacionar envolvimento tnabalho, esforco e desempenho em um

caminho-quadro analitico.

Clima psicoldgico e a sua relagdo com o envolvinergsforco e desempenho no trabalho

O clima psicolégico refere-se ao modo como os lnallores percepcionam e

interpretam o ambiente organizacional, onde asepefies do ambiente organizacional ao
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tornarem-se pessoais e motivacionais ou emocisigifficativas através de um processo de
"valorizacao", em que a representacdo cognitivendiwiduo, em termos dos valores e da sua
importancia para o bem do individuo existénciaRLJames, Hater, Gent, & Bruni, 1978; L.
A. James & L. R. James, 1989; L. R. James, L. ek & Ashe, 1990 cit. por Brown &
Leigh, 1996).

A definicdo operacional de clima psicolégico de v&noe Leigh (1996) incorpora
dimensdes do clima (isto é, clareza, suporte dddges desafio), inclui, também,
potencialmente aspectos importantes do clima, dammo auto-expressao, a contribuicao
percebida, e o reconhecimento, que sdo susceptdeiser importantes no trabalho
relacionado com envolvimento, esforco e desempemhas ainda n&o tenham sido
considerados como elementos de clima psicoldgico.

Esta definicdo operacional foi desenvolvida espesiiente em uma tentativa de
captar o sentido das dimensdes psicologicas eglgassta descrita por Kahn (1990) como
elementos importantes do clima psicoldgico quergaf@ envolvimento dos trabalhadores. A
seguranca e o significado de plenitude das dimensjgesentam um nivel mais elevado de
sentido, indicando a interpretacdo do significadarap o empregado do ambiente
organizacional para o seu bem-estar (Brown & Lei$y@96). Estas dimensdes e seus
indicadores sdo descritos seguidamente.

Seguranca psicologica

Kahn (1990, cit. por Brown e Leigh, 1996) definionm seguranca psicolégica do
trabalhador pelo "sentimento de ser capaz de mmastesmpregar uma capacidade de auto-
imagem sem receio de consequéncias negativasadatesbou de carreira” (p. 708).

As dimensdes do clima sdo provaveis que sejamdtidis de seguranca psicologica,
na medida em que: (a) gestao é entendida comwdlegide apoio e os empregados sentem
que tém controle sobre seu trabalho e os métodesitijiizam para realiza-lo, (b) os papéis
organizacionais e as normas sao percebidas comascka (c) os trabalhadores sentem-se
livres para expressar seu auto-conceito no seuwltrab Cada um destes indicadores

psicologicos propostos de percepcao de seguratenéo a seguir.



Gestao de suporte

Para Brown e Leigh (1996) a forma como a gestasugerte espera relativamente ao
comportamento do trabalhador ou permite flexibdelaa forma como as tarefas sao
realizadas tem importantes implicacdes para a aegampsicoldgica.

O estilo de suporte de gestao pode permitir gugordinado tente e falhe, sem medo
de represalias. Além disso, da-lhes controle ssbuerabalho e os métodos que utilizam para
realizad-lo. Os trabalhadores podem experimentaroshianétodos para alcancar 0s seus
objectivos e aproveitar a sua criatividade paraodap problemas que eles enfrentam no
trabalho. Em contrapartida, o controlo da gestgiolaie inflexivel é sinal provavel de que a
gestdo tem pouca confianca nos trabalhadores atapmnfianca nas suas capacidades para
desempenhar as funcbes de emprego, sem uma rigogdaacia. O controlo, a liberdade de
escolha, e a sensacdo de seguranca provocadagestd@ de suporte sdo susceptiveis de
aumentar a motivacéo e de induzir uma maior ppa@o emprego (Argyris, 1964; Deci &
Ryan, 1985; Kahn, 1990, cit. por Brown & Leigh, 639

Clareza

Quando as expectativas e o trabalho sédo situacbssumas, incoerentes, ou
imprevisiveis, a seguranca psicologicas € prejddieGao envolvimento € susceptivel de ser
reduzido. Em contraste, as expectativas claramsistentes, previsiveis no trabalho criam
psicologicamente normas um ambiente seguro e aameaparticipacdo emprego (House &
Rizzo, 1972; Kahn, 1990, cit. por Brown & Leigh,98).

Auto-expressao

Segundo Brown e Leigh (1996) quando os trabalhadesperam que incorrerdo a
sanc¢les devido a manifestacdo de individualidaderganizacdo, no seu trabalho, que séo
susceptiveis de distanciar-se do seu papel, radoltao afastamento do trabalho psicolégico.
Portanto, quando ha falta de seguranca psicologecampregados, na melhor das hipoéteses,
virdo a realizar o seu trabalho e papéis emsaript de maneira negligente. Por outro lado,

guando os funcionarios se sentem psicologicameferas no seu trabalho e no seu papel,
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eles sdo mais propensos a infusdo da sua persmglidriatividade, sentimentos e auto-
conceitos no seu trabalho. Sob essas condi¢coesaqumisceptiveis de colocar para dentro do
trabalho papel, personaliza-la e trata-la como ex@essédo de aspectos centrais do auto-
conceito. Esse desempenho no seu papel persomakzadsceptivel de indicar um elevado
grau de percepgdo de seguranca no trabalho psowlpgpel e 0 ambiente organizacional.
Eles, também, sdo susceptiveis de reflectir aaag@@tdo empregado com a identificagdo do
trabalho e o papel das expectativas. Os trabaleadaio estar mais envolvidos nos seus
empregos e sentem-se seguros ao expressar aspectvais dos seus auto-conceitos
(Argyris, 1964; Kahn, 1990; Schlenker, 1986, ciar Brown & Leigh, 1996). Assim,
percebida a liberdade de expressdo € susceptiveérdpositivamente relacionada com o

envolvimento de emprego.

Significado psicolégico

Kahn (1990 cit. por Brown e Leigh, 1996) definendigado psicolégico como "um
sentimento que se recebe num retorno sobre ogimeesos de si de modo fisico, cognitivo,
emocional e energético” (pp. 703-704). As pessogergnentam o seu trabalho como
significativo percebendo-o desafiador, meritérioregompensador. Dimensdes do clima
psicolégico que sao indicativos do significado pkigico que inclui a medida em que os
trabalhadores sentem que (a) se tornam um corgrgighificativo em direccdo a realizagcéo
dos objectivos organizacionais, (b) a organizacéoonthece adequadamente 0s seus
contributos, e (c) o seu trabalho é desafiadoropipio ao crescimento pessoal. Cada um

destes indicadores propostos de significado psicam@ descrito resumidamente a seguir.

Contribuicao

Percepcéao do significado da contribuicdo definpeda percepcdo de que um trabalho
da organizacdo afecta significativamente os prosessos resultados sdo susceptiveis de
contribuir para uma percepc¢ao significado do tfabak reforcar a identificacdo do
empregado com o seu trabalho papéis (e.g., KahfQ;1White, 1959). Quando os
colaboradores acreditam que estdo a contribuir ifgigiivamente para as metas

organizacionais, sdo mais susceptiveis de sereoivithes em seus empregos.
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Reconhecimento

Crenca de que a organizacdo valoriza e reconhecesfoscos e contribuices é
provavel o aumento significado do trabalho perceb{@s trabalhadores que sentem que as
suas contribuicdes sdo devidamente reconhecidagjfidam-se com 0s seus empregos e tém

um maior envolvimento (Kahn, 1990, cit. por BrowrL&igh, 1996).

Desafios

Os desafios no trabalho induzem a um maior investimpor parte dos empregados
no seu desenvolvimento fisico, cognitivo, emociomale recursos no seu trabalho e que
provavelmente se traduzira num maior significadegi@do da experiéncia do trabalho. Cada
uma dessas facetas do clima psicologico € suseemtév contribuir para um ambiente de
trabalho percebido pelos trabalhadores como pgmamente seguro e com significado
(Brown & Leigh, 1996).

Envolvimento no Trabalho

O envolvimento no trabalho tem sido definido comoestado cognitivo de crenca de
identificacdo psicologica com um trabalho (Kanunt@82; Lawler & Hall, 1970; Lodahl &
Kejner, 1965; Rabinowitz & Hall, 1977, cit. por Bvo & Leigh, 1996).

Para Brown e Leigh (1996) as influéncias antecedesbbre o envolvimento no
trabalho incluem caracteristicas tais como: autéaphabilidade variedade, a identidade e a
significancia no trabalho (Hackman & Oldhman, 198@mportamentos de supervisao tais
como retribuicdo (Lance, 1991) e participacdo (Bndét Brannick, 1990), e diferencas
individuais, como a motivacdo interna (Gardner, ltam, Cummingns, & Pierce, 1989) e
Etica protestante de trabalho (Brockner, GroveBlénder, 1988).



Embora as relacbes antecedentes estarem bem esidé®el € menos claro os
relacionamentos entre o envolvimento e o trabaltmmportamentos no trabalho e os

resultados, tais como o esfor¢co e desempenho gimfe.

Clima organizacional nas equipas de trabalho

Uma equipa com boas relacbes interpessoais pdssilbnelhor comunicacdo e
cooperacao, permitindo melhores resultados. Destionos individuos percepcionam que 0
seu trabalho € bom, o que ajuda a reforcar a qddidas relagdes interpessoais (Cunha et al.,
2007).

Um bom desempenho faculta a criacdo de relacGeg@ssoais percebidas como
favoraveis e boas relacfes interpessoais faciliamdesempenho favoravel (Cunha et al.,
2007).

Relativamente as normas dos grupos, Soto (2005),n@mas referem-se as
expectativas informais, que regem o comportamen® sijeitos das organizacbes. Muitas
vezes, as normas desenvolvem-se de acordo comteaacgbes do grupo de trabalho.
Seguidamente, descrever-se-a os tipos de normaasergspectivas consequéncias para o
desempenho da organizacéo.

Numa classificacdo que abrange as normas paraa@ofiamento da organizacao
existem as normas fundamentais e as normas pesgérAs normas fundamentais guiam o
comportamento essencial para a missao geral daipagdo. Estas incluem as expectativas
com relacdo a assisténcia, a producéo, a partémpag tomada de decisdo e a aceitacdo da
lideranca. As normas periféricas guiam os comp@tdaos que Sao mais relevantes mas nao
essenciais, para atingir as metas gerais da oagaitiz Estas incluem expectativas aspectos
tais como a forma de vestir e interac¢des sociasdo local de trabalho (Soto, 2005).

Numa outra classificagdo as normas abarcam a idadatque se esperam de um
comportamento. A norma ideal inatingivel descrevecomportamento em que se considera
0 quanto mais melhor. A norma do valor preferidscdeve um comportamento em que 0
excesso cComo a escassez provoca a desaprovac@&@bedwntos do grupo. A norma ideal
atingivel refere-se a um comportamento em que niaifoaumentando a quantidade maior
sera a sua aprovacao, ate que se chegue
a meta pretendida (Soto, 2005).
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Geralmente, as normas de um grupo de trabalhtitdatia realizacdo das metas
propostas da organizacdo. O desempenho organiahcEgra maior se as normas
fundamentais de produtividade, participacéo e atkseforem fortalecidas no grupo. Por outro
lado, quando as pessoas violam as normas perggdasio as normas fundamentais, isso tera
menos impacto negativo para o trabalhador e pargamizacao (Soto, 2005).

A primeira implicagdo da Escola das Relacbes Hamate kurt Lewin deu-se a
crescente importancia ao estudo do grupo. O gragequ, assim, a ser visto como unidade
central na compreensao, investigacao e intervenedoorganizacfes. As pessoas de uma
organizacdo trabalham em grupo, com o0s seus hAbibtisas e deveres. A segunda
implicacdo da Escola das Relagbes Humanas foiéstrd® uma nova visado sobre as funcdes
desempenhadas por uma organizacao, onde deixar @&st® como unicamente a producéo
de bens e/ou servigcos, mas, também, a incluir géfusocial (Chambel & Curral, 1995).

Segundo Chambel e Curral (1995) as organiza¢cGesipm objectivos que se podem
abreviar nos aspectos produtivos, porém, existeab@stivos dos individuos que dela fazem
parte. Os trabalhadores de uma organizacao possoamatureza complexa e vao desde a
satisfacdo de necessidades fisicas e materiaia a#disfacdo de necessidades de caracter
social (como o desejo de consideracao e de aceipagdparte dos outros). Sumariamente, 0s
conceitos de autoridade, de hierarquia, de departeiizacao e de racionalizagao no trabalho
passaram a ser substituidos pelos de motivacaoliddeanca, de comunicacdo e de

organizacao informal.

Clima organizacional positivo e pessoas positivas

A existéncia de climas organizacionais positivos B0 uma ostentacdo, sdo uma
necessidade. A formacado de climas positivos € tamiréa pré-condicdo para a formacéo de
conhecimento accionavel (Ashkanasy e Daus, 200p@itCunha, Rego & Cunha, 2006), as
pessoas julgam-se capazes de criar novo conheament

Segundo Cunha et al. (2006), os lideres podenr gemaequilibrio trabalho-familia
para fomentar este tipo de clima organizacional.

Para Rego (2006) nas organizacdes positivas exiséegestao positiva, onde a gestéao
faz um equilibrio entre as necessidades econoraieasraticas de um colectivo saudavel, ou
seja, sao organizacbes com dinamicas sociais saigddstas praticas de gestdo positiva

encorajam os mais fracos, recompensam a lealdsti@uéam a competicdo justa, tém uma
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gestao apropriada diress Portanto, as forgas e as capacidades psicoldgisativas podem
ser geridas para a realizagcédo pessoal dos colalvesad para o desempenho organizacional.
As organizacgOes positivas essencialmente identifieadesenvolvem as forcas das pessoas,
em vez de repararem o que esta de errado nelas.

De acordo com o modelo da positividade organizatjas membros que colaboram
nas organizacoes devem ser respeitados nos sea®sae capacidades (Linley & Chapman,
2006 cit. por Cunha et al., 2006).

Deste modo, a abordagem positiva podera ser ingmaldora para uma estimulacao
alternativa e construtiva de percepcionar a gestganizacional. A gestdo podera incentivar
virtudes, acalentar a diversidade, respeitar aidbgi® humana, manter a atencdo na
exceléncia, promover a cooperacdo e um clima ddéiaoga e ndo ignorar a busca da
felicidade, estimulando estes principios poder&sultar condicdes desejaveis para 0s
individuos, organizacdes, e, também, tem impacsitipo na satisfacdo dos clientes. (Rego,
2006).

“Organizacdes positivas, profundamente competemi@sa perspectiva competitiva,
podem ser também marcadas por um forte sentimentoothunidade.” (Cunha, Rego &
Cunha, 2005, p.113).

Deste modo, é de valor para as organiza¢gfes ppsesit&vas, a partir de um estudo de
Judge e Bono (2001, cit. por Cunha, Cunha & Re@06p foi possivel concluir que um
conjunto de caracteristicas pessoais positivasingmacto na satisfacdo com o trabalho e o
desempenho. Essas caracteristicas pessoais simesthima, a auto-eficacia generalizada, o
locusde controlo e a estabilidade emocional.

Um individuo com elevada auto-estima tendera aosesbjectivos como desafiantes,
sentird que consegue enfrentar o desafio e tinar giabeneficios. Quando confrontado com
um insucesso, essa pessoa mantera o optimismog ¢theguacilitara o alcance do sucesso
futuro (Cunha et al., 2006).

Um individuo com elevada auto-eficacia generabzacredita na sua capacidade para
lidar com os problemas e os obstaculos, acredgaoguconsegue resolver e de ter sucesso.
Esta caracteristica releva autoconfianga, sendpagaroso motivador (Cunha et al., 2006).

Pessoa com urlocus de controlo interno acreditam que conseguem dantona
grande parte dos factores que afectam os seuseagoahtos, tém disposicdo para lutar
contra a adversidade, para resolver problemasagracurar boas oportunidades (Cunha et
al., 2006).
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Portanto, a autoconfianga e seguranca que umidhaive reflectida na estabilidade
emocional. Individuos mais optimistas tendem armroem menos défices motivacionais,
mesmo em circunstancias desfavoraveis, ndo deieasedesforcar a realizarem as tarefas
com sucesso. (Cunha et al., 2006).

As quatro caracteristicas apresentadas (a autosesti auto-eficacia generalizada, o
locusde controlo e a estabilidade emocional) sdo edagdpor Judge e Bono como tracgos, ou
seja, como caracteristicas pessoais estaveis eeidiftle alterar. Porém, alguns autores
argumentam que é possivel té-las como estado®,istimo aspectos temporarios que podem
ser mudados. Assim, pretende-se que a gestdovpositioque um maior nimero possivel de
colaboradores no estado positivo. Contudo, se esmasteristicas forem admitidas como
tracos a gestao positiva ndo perde o valor.

A gestéao positiva pode facilitar a aplicacdo dsitpodade das pessoas ao trabalho e a
organizacdo, pode criar condicbes em que a paktie individual crie sinergias com a
positividade dos restantes elementos da organiza&@oesmo as pessoas tendencialmente
positivas precisam de condi¢des organizacionas g@monstrarem a sua positividade para o
trabalho (Cunha et al., 2006).

Assim, pessoas positivas fazem organizagOes yeasitiorganizacdes positivas
fomentam a positividade individual, e a gestao tp@sipode contribuir bastante para a

associacao entre a positividade organizacionaligidual. (Cunha et al., 2006).

Cooperacéao/Colaboracéao

De acordo com Furnham (2005), a cooperacdo € ummaafdasica coordenacdo das
actividades. Ela ocorre quando duas ou mais pessoagupos, trabalham juntos e ajudam
uns aos outros, geralmente para atingir algunsctops comuns. Se a cooperagao ocorre
"naturalmente” é muito disputada. Com efeito, seedmo desejavel ndo € totalmente clara.
Cooperacao idealmente produz resultados positiara fpdos os participantes, porque o
importante é o objectivo final (qualitativamentguantitativamente). As pessoas devem obter
uma parte equitativa dos resultados, em funcdomaaf como o sistema de recompensa esta
estruturado. Ha determinantes tanto individuaisa@onganizacionais que correlacionam com
a cooperacdo. Dos quais, as normas de reciprogidademunicacdo, as crencas e atitudes
pessoais, 0 sistema de recompensas; a descrigéabdtho e a estrutura organizacional; e a

homogeneidade do grupo.
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A cooperacdo numa organizacdo depende de algunmakc@es estabelecidas. As
organizacdes positivas estimulam a cooperacdo eosoutcilitadores de interaccgoes
respeitosas, em que por exemplo: desenvolvem utlhaacgooperativa através da énfase nas
recompensas colectivas. Este tipo de cultura ecna visdo de quem ajuda o outro ajuda-se a
si mesmo (Cunha, et al., 2007).

Por outro ponto de vista, segundo Bleeke e Er2801) a maioria das empresas
multinacionais para competirem no grande mercapenaleram a colaborar. Deste modo,
criam mais valor, ao partilharem o0s seus conhedwsemté com 0S concorrentes e
fornecedores. Quando uma organizacao atravesgadimiatravés de habilidades e diposigcéo
em colaborar, sendo o melhor prenincio do sucé€sgucesso aparece cada vez mais na
proporcéao da vontade da empresa em aceitar asrjtes.” (Bleeke & Ernst, 2001, p. 168).

Nas organizacfes onde ha estreita cooperacao paxdstin muitas diferencas entre si,
pois independentemente de existir ou nao oriensagiperiores, de modo formal ou
informal, com individuos do mesmo ou de diferemtasis hierarquicos, de individuos do
mesmo ou de diferentes departamentos, as pessopsram e ajudam-se mutuamente,
focalizando-se no que é realmente importante dasm@arem 0s objectivos das equipas e da

organizacdo (Cunha et al., 2007).

Confianca

A confianca é uma condicdo necesséaria para a {@uonale relacdes sociais
harmoniosas, na qual surge a eliminacao de canfligstruidores, sendo um importante meio
para a cooperacao social (Handy, 1995 cit. por @anial., 2006).

“ A confianca permite que as pessoas se compoctam abertura, ndo escondam
problemas, e se sintam disponiveis para expor davigCunha et al., 2006, pp. 471).

A confianga € uma nogdo complexa e comporta véiraensdes, na qual ndo existe
uma receita Unica para a sua construcdo. Apesarcdafianca ser um aspecto delicado, um
comportamento ético ao longo do tempo leva ao smeato entre as pessoas. Isto aplica-se
ao nivel das relagbes pessoais como nas relacdes tembalhadores nas organizacdes
(Carapeto & Fonseca, 2005).

Segundo Cunha et al. (2006) relativamente ao modelauto-interesse, a confianca
provoca as pessoas a expectativa de virem a @se@ltados favoraveis e/ou justos, através de

procedimentos e interac¢gbes de confianca. Estaargaf motiva as pessoas a aceitarem
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resultados actuais menos favoraveis, porém, egireeade acordo com o grau de justica dos
procedimentos.

No que concerne ao modelo do valor grupal, a aogé nos procedimentos e as
interaccdes justas permite aos individuos percapogon que sao respeitados e considerados
como dignos, independentemente dos resultados &atrdl., 2007).

Nos casos em que nao existe confianca no lodahbalho, os niveis de satisfacao, de
auto-estima e de auto-identidade baixam, assimlaga® com o grupo de trabalho é
redefinida em termos transaccionais, ou seja, fidteglos passam a determinar as reaccoes
dos individuos (Cunha et al., 2007).

“ O principal factor da negociacédo € a confiangaua.” (Pereira, 2004, pp.42).

Para Cunha et al. (2007) a confianca exerce unelpymdamental em varios
dominios: nas relacfes socais e interpessoaisprgasizacdes, nos sistemas politicos, nas
relacdes entre as entidades politicas e adminissggublicas, nas transac¢des econdmicas e,

também, na interaccdo homem-maquina.
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Desempenho Organizacional

No paradigma actual de gestdo considera-se quanesppis factores competitivos da
organizacao nao serao os recursos tecnoldgicdstitms ou financeiros, mas sim as pessoas
gue os compdem. Assim, pressupde-se que quantesmoéivados e empenhados estiverem
os colaboradores nas suas actividades, maior desempenho e, consequentemente maior

indice da organizacédo (Fernandes & Caetano, 2000).

Definicdo de desempenho

Para Campbell (1990), o desempenho € um comportaménalgo que as pessoas
fazem que se reflecte nas acg¢des que as pessaas.t®orém, inclui apenas as acg¢des ou 0s
comportamentos relevantes para os objectivos dmmagdo. A escolha dos objectivos é um
juizo de valor elaborado por parte das pessoaspoai@res para proceder a tais julgamentos.
E um perito julgamento (talvez baseado em dadosreog) que se baseia, nomeadamente,
em accbes ou comportamentos relevantes para ass.m@tadesempenho é ndo as
consequéncias dos resultados de accdo, é a paqmd®. Evidentemente, essa distincdo é
problematica, ou seja, 0 comportamento nem semprebservavel (por exemplo, o
comportamento cognitivo matematico utilizado naolgsio de um problema) e pode ser
conhecido somente por seus efeitos (por exempbolugbo de uma solugao depois de muito
"pensamento”). No entanto, "solucdes”, "declardgbes "respostas” produzidas como
resultado de um comportamento cognitivo sdo inakiidomo accbes que podem ser
definidos como desempenho. Par o contrario, conduai uma regressao de volta a base
bioldgica reaccdes e um improdutivo confronto meor@o. Assim, produzindo um plano
estatistico para analise dos dados ou declarandguadas questfes de investigacdo sao
exemplos de desempenho.

Assim, sera facil compreender o papel importanteajavaliacdo do desempenho tem a
nivel de Gestdo de Recursos Humanos de uma organifgernandes & Caetano, 2000). A
avaliacdo do desempenho é, entdo, um sistema fars@tematico que permite apreciar o
trabalho desenvolvido pelos colaboradores de ugen@acéo.

Segundo Bancaleiro (2007) a maximizacédo da pedooa organizacional esta ligada
a produtividade das pessoas. As principais cafatiters para uma organizacao ter elevados

niveis de performance e produtividade sdo: a)iexist compromisso claro e inequivoco da
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gestdo de topo com a politica de melhoria da piadate, incluindo os custos financeiros e
emocionais; b) desenvolver ou reforcar uma cultioealizada na performance e na
produtividade, o que implica que todos os instrumeném de estar ordenados com esse
objectivo; c) estudar detalhada e periodicamentalor acrescentado de cada processo e
eliminarem o0s que sao pouco produtivos; d) apoitdaemente na avaliacdo dos seus
colaboradores e nempowermente desenvolvimento de competéncias; e) desenvolver
sistemas de recompensa, reconhecimento e celeliyagdeforcam o valor do desempenho e
da produtividade, e f) medir constantemente a padace e a produtividade.

Quando se refere extra-papel, pode-se também delatesempenho contextual, na
medida em que os individuos contribuem para untw&é organizacional por ac¢des que
nao estdo directamente relacionadas com as sug@eijmimas que também sdo importantes,
pois modelam o contexto organizacional onde o U insere. Essa contribuicdo é feita
através de comportamentos que ultrapassam asdack®s prescritas para 0s seus cargos e
ajudam ou prejudicam os objectivos da organiza¢@anha, Rego, Campos e Cunha &
Cabral-Cardoso, 2006).

De acordo com o Modelo Tedrico de Incentivo do ddgsenho de Gilbert, Ford e
Walker adaptado por Bancaleiro (2007), a performanconduzida por dois grandes factores:
as influéncias das recompensas ao nivel da saisfagda motivacdo e a influéncias por
varios aspectos que se influenciam entre si (@lbonganizacional, clareza da funcéo, atitude,
nivel de competéncias e nivel de motivacéo).

Segundo Campbell (1990) o desempenho deve sengligip da eficacia e da
produtividade. Eficicia refere-se a avaliacdo @ssllitados de desempenho. A sua definicdo
consiste na variancia de uma medida de eficacig¢quantrolada por mais do que as accoes
do individuo, mas também o erro. Uma implicacddadésstincdo € que premiar ou punir
individuos sobre os principios de eficacia, podensato injusta e contraproducente para a
sobrevivéncia organizacional. Como um indicadodegsempenho, a funcéo de eficicia € de
saber as fontes de variagcdo na eficacia (Campbedl)). A definicdo de produtividade,
normalmente, é de acordo com o racio entre o alesteficiéncia para atingir esse nivel de
eficacia. E possivel falar da produtividade do tspila produtividade da tecnologia, ou da
produtividade do trabalho. A total produtividadentsubcomponentes do desempenho. De
facto, uma série de questdes no debate de pradhdivi tém seu paralelo na literatura
psicologia industrial e organizacional sobre o dgmnho (Mahoney, 1988, cit. por
Campbell, 1990).
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Portanto, todos estes utilitarios séo juizos deryal eles s6 podem ser determinados
através de uma certa politica, de um método quectefo colectivo valores desses juizes
considerado adequado, por si s6 € uma decisaapolit

Dentro desta linha de estudo sobre performancedupvidade € importante clarificar
alguns termos.

Numa definicdo simples, o empenho pode ser formlautaomo um lago psicolégico
que caracteriza a ligacdo das pessoas a organieatdque estdo envolvidas. O empenho
pode traduzir-se na afeicdo que o individuo seelk® gua organizacdo, que pode estar aliada
a um forte sentido de dever de lealdade, ou pornenassidade que nutra ou ndo um sentido
de lealdade e desenvolva um forte lago afectivm(@tet al., 2006).

Por outro lado, empenho entende-se por o esfdismendido e o talento humano
colocado no exercicio duma tarefa. Desempenho darpence refere-se a forma como uma
pessoa usa essa energia para atingir um fim pidtenque usualmente é designado por
objectivo. Resultado é a consequéncia da aplicdedsa energia empregada. Desempenho e
produtividade sdo dois aspectos que estdo inteir@ntigados, pois boas performances levam
a uma elevada produtividade e elevadas produtiggladnduzem para uma alta rendibilidade
(Bancaleiro, 2007).

Neste modelo, para que um sistema de recompeasadicaz, tem de existir uma
relacdo nitida para os individuos entre o seu migedsforco e o nivel do resultado obtido e,
obviamente, entre este e o nivel de recompensa @iz, 2007).

Para Bancaleiro (2007), nos casos em que o0 caldbomperceber que, por muito
esforco que faga, ndo é possivel atingir o resnlpedtendido ou que o prémio ndo compensa
o esfor¢co desenvolvido, o plano néo provoca qualgfeto. Portanto, alguma quebra nestas
duas ligacbes faz com que o modelo de incentivossa@ um instrumento gerador de maior
energia e criatividade e falha os seus objectivos.

Por outro lado, no modelo de gestdo das expeasatigestdo da expectativa
motivacional, um bom sistema de recompensas ddgerd#iés caracteristicas essenciais: a)
traduzir sem ambiguidades os objectivos e os valdee empresa; b) ser estimulante, no
ambito de levar os colaboradores a estarem dispastazerem uma esforgo adicional para o
receberem; e c) ser flexivel, possibilitando a adego as necessidades da empresa ao longo
do ano em relagéo as tarefas a elaborar (Banca?€ieg).

De acordo Locke e Latham (1990), o elevado desengpesm como moderadores a
capacidade e o empenho do individuo, as tarefasplesas, o feedback e os

constrangimentos situacionais. Os mediadores s800¢o, a persisténcia, as estratégias, as
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tarefas especificas e a dileccado. Os contingemteesempenho sdo as recompensas internas
e externas, que promovem a satisfagdo ou ndo addad. Tendo como consequéncia o
compromisso com a organizacao e disponibilidada paeitar futuros desafios. Assim, os
desafios e as metas altas facilitam as tarefastdeedicacia. Este modelo correspondem a um
ciclo do elevado desempenho, e pode explicar tantotivacao para o trabalho e a satisfacao
profissional.

Dependendo da fase de carreira em que o indiddwitua os factores motivacionais
que Ihe interessam vao variando (e.g. no inicioateeira interessa mais ao individuo factores
como a aprendizagem, o ambiente de trabalho/equigeheiro, o desenvolvimento pessoal
e profissional, o estatuto e a seguranca). Ponéisteen aspectos cruciais durante todo o ciclo
de desenvolvimento profissional das pessoas. Unasjpsctos € que o individuo percepcione
o sistema de trabalho justo e equilibrado, dandartida possibilidades iguais para todos os
colaboradores. Um sistema simples e facil de erte@ddim dos outros factores importantes,
que esta bastante ligado com a boa comunicacéar Batpsempenho individual e reforgar a
colaboracdo em equipa também é relevante paradoddunos. Por ultimo, mas ndo menos
importante, € a fiabilidade do programa (Bancaj&lf®7).

Como foi demonstrado anteriormente existem vafagores que influenciam a
motivagdo dos colaboradores, contudo este estuda essencialmente no aspecto da
colaboracdo em equipa, capital social. Portantstude vai ser desenvolvido o tema do clima

positivo e a sua importancia para o desempenhamizagaonal.

Motivacao e desempenho

“A motivacdo é a pressao interna surgida de umassetade, também interna, que
excitando (via electrénica) as estruturas nervosagina um estado energizador que
impulsiona o organismo a actividade iniciando, gdae mantendo a conduta até que alguma
meta (objectivo, incentivo) seja conseguida e @pasta seja bloqueada”. (Soto, 2005, pp.
118).

“As forcas psicologicas internas de um individu@ gieterminam a direc¢do do seu
comportamento, o seu nivel de esforco e a suaspirsia face aos obstaculos.” (George &
Jones, 1999, pp.183 in Cunha, Rego, Cunha &CaladbSo, 2006).

Segundo Soto (2005), a motivacdo podera ser caeacta por uma rede complexa de

inter-relacdes, onde a sua complexidade manifestexsliversidade da terminologia utilizada
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e na sua pluralidade de construcdes tedricas. Desie, a motivacdo € um processo envolto
e ciclico que consta de uma necessidade, motivagfalso béasico (elemento subjectivo); de
uma resposta ou conduta orientada a obter aquisatisfaca a necessidade; e de uma meta,
incentivo ou finalidade (elemento objectivo).

Os motivos séo geradores de atitudes, porém oparteimentos derivam também do
ambiente social ou cultural. A distincdo entre semade e incentivo é a chave para explicar
e entender a atitude. Portanto, perceber a motivaeémite entender e conhecer melhor o
comportamento humano, entdo possibilita contralgty auto controle ou hetero controle
(Soto, 2005).

Neste ambito existem varias teorias da origemrdogsso motivacional, nas quais se
pode referir a Teoria da instrumentalidade, intemgiidade ou da expectativa de resultado.
De acordo com esta teoria, teoria das expectativesnduta € resultado de duas expectativas
diferentes: a expectativa de se produzir um detexrda resultado, refor¢o positivo ou reforco
negativo, e a expectativa de que determinados tolgsc sejam alcangcados por um
determinado meio, refor¢co associado (Soto, 2005).

Por outro lado, a Teoria VIE de Vroom é constryidatrés conceitos diferenciados: a
expectativa em si avaliada pelo nivel de esforconsirumentalidade que deriva dos
resultados de primeira ordem (desempenho, criaidd impontualidade e prestacbes de
contas); e a valéncia que recai pelos resultadeggienda ordem (elogios ao chefe, aumento
salarial, promocdo, seguranca no emprego e aceitpebdbs colegas). A esséncia desse
modelo motivacional é formada pelos diferentes ggsos de pensamento, em que se elabora
a conduta dos individuos no trabalho. Portanto, ymeasoa conseguird obter bom
desempenho por trés percepcdes, quando percebe podwa produzir um elevado
rendimento pelo seu comportamento, ou quando peged obtendo um elevado rendimento
podera conseguir os objectivos desejados, ou, aouando percebe os objectivos como
atractivos (Soto, 2005).

No que concerne a Teoria Porter e Lawler (1968,par Soto, 2005), Modelo de
expectativa ou circulacao, relacdo existente emtrendimento e a satisfacdo no trabalho.
Enfatiza os elementos cognitivos da conduta igrawaabs modelos de necessidades. A
motivagdo individual esta estabelecida basicameuie dois factores cognitivos que
projectam duas possibilidades. Neste parametrarestéda a probabilidade de uma conduta
gue encerra um esforco elevado para um melhormamdo no trabalho e a probabilidade de
que um rendimento produzir uma recompensa vistabamjectivo que possua uma valéncia

para o sujeito. A valéncia, valor subjectivo daorapensa esta determinado pelo resultado
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final da satisfaca ao sujeito. A recompensa apee@ndaléncia intrinseca, onde o individuo
d& a si quando percebe como € eficaz a realizag&oaltarefa e que habitualmente satisfaz
as necessidades superiores; e a valéncia extrinsecterida essencialmente pelo 6rgao
superior quando presta atencao e valoriza a reabzeficaz do trabalho desse individuo.

Segundo a teoria bifactorial de Herzberg (1996, por Cunha et al, 2006
verificamos a importancia dos factores motivacisnaista teoria distingue dois factores: os
factores higiénicos que dizem respeito ao salasosondicdes fisicas de trabalho, a relacao
com chefias e colegas; e os factores motivaciaetasivos ao desafio e ao desenvolvimento
pessoal.

Os factores higiénicos estdo associados a inggsfpois estdo relacionados com o
contexto do trabalho. Quando esses factores saguadies as pessoas nao se sentem
insatisfeitas, mas quando ndo sdo adequados azapesntem-se insatisfeitas. Os factores
motivacionais sdo responsaveis pela satisfacdondpusio adequados as pessoas sentem-se
motivadas, e quando ndo sdo adequados as pesspae rgntem motivadas. Entdo, os
higiénicos evitam a insatisfacdo, mas ndo prodwsadisfacdo. Para a obtencao de satisfacéo /
motivacdo dos membros organizacionais é precisaaactos factores motivacionais, néo
sendo suficiente actuar somente nos factores hig€nEsta nocdo de Herzberg realca a
importancia da criagdo de individuos mais ricosgiegicamente. (Cunha et al., 2006).

A teoria bifactorial de Herzberg evidéncia que umpessoa satisfeita ndo é
necessariamente uma pessoa produtiva ou motivada gaeu trabalho, assim, pode-se
deduzir que a satisfacdo ndo esta associada amesd (Soto, 2005).

Para Soto (2005), a motivacao € simultaneamenta @ninultipla na medida em que é
Gnica por ser uma tendéncia de sobrevivéncia e/aaocao, desenvolvimento do proprio
potencial, e, também, & multipla pela sua divedgdie areas onde se manifesta.

Segundo Lewin (1951, cit. por Soto, 2005), na swaid dinamica de campo, explica
o funcionamento do processo motivacional e do gsIeem que demonstra que a motivagao
depende do contexto e das inter-relacoes dinamiuas as partes intervenientes do que de
alguns incentivos estabelecidos. Os estimulos sgwfisativos para a motivacdo dos
individuos e dos grupos, porque ambos integrammpoasocial.

O nivel de esforgo que uma pessoa exerce no dmlhioee 0 seu desempenho sdo sao
tratadas em conjunto, porque ambas as variavejseségrande parte fazem sob o controle

voluntario do executante (Steers, Porter & BiglE396).
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Desempenho organizacional através da qualidade elwigo

Segundo Rolo (2008), os objectivos e as politics arganizacdes tém vindo-se a
alterar com o tempo, Presentemente, a orientacéo gaatisfacdo do cliente tornou-se o
objectivo principal, no qual se gera mais valor agganizacdées. No caso das organizagdes
ndo lucrativas, o destinatario dos produtos fodwci(bens e/ou servigos) continua a ser o
cliente, que pode ser um cliente interno da prommggnizacdo como o cliente externo. Nem
sempre o destinatario € o consumidor final, assiré sais correcto generalizar o conceito de
destinatario tanto para os clientes externos carientes internos.

“Actualmente, a estratégia e o desempenho das ieegées, orienta-se para a
satisfacdo dos destinatarios em todas as circunagarprocura assegurar a sua fidelizacéo e
antecipar as suas preferéncias.” (Rolo, 2008, $p). 3

Deste modo, o desempenho organizacional deve seglogpara a satisfagdo dos
clientes. A relevancia deste facto € costado d eivepeu, através de um indice de avaliacdo
dessa satisfacdo, o ECHufopean Customer Satisfaction injleEm Portugal, com o
objectivo de desenvolver o ECSI com isencdo, cilégthide e rigor, foi constituida o ECSI
Portugal (indice Nacional de Satisfacdo do Clierfieprojecto ECSI Portugal € constituido
por uma equipa composta pelas seguintes entiddi@s(Instituto Portugués da Qualidade),
APQ (Associacdo Portuguesa para a Qualidade) e HEBRG (Instituto Superior de
Estatistica e Gestdo de Informacdo da Universiddoea de Lisboa); e é patrocinada
ANACOM (Autoridade Nacional de Comunicagdes).

Muitas organizacdes possuem questionarios de agiisfdirigidos aos clientes, cuja
formulacdo é processada através do sistema demagdo de qualidade, e os resultados
analisados e orientados para a afericdo e apexfemuato do processo de melhoria continua e
controlo da qualidade.

Outras organizac¢des analisam o indice de satistdg@tientela, por um indicador de
fidelizacao.

Porém, o método mais adequado € a escuta permameatetiva das preferéncias,
necessidades, desejos e reclamacdes dos cliettssnéio clientes. Os néo clientes, também,
devem ser ouvidos regularmente, para perceber aseftas” que impecam a sua atraccao
pela organizagéao.

E necessario identificar continuamente novos psuxes métodos de oferecer mais

valor ao cliente.
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A gestdo da qualidade € uma das condi¢cbes priscighaiobtencdo de vantagens
competitivas sustentaveis, contudo, tem semprearécter intangivel, relativo e temporario.

A gestdo da qualidade total consiste na existédeiaim conjunto de praticas de
envolvimento de toda a organizacdo, no sentido déharia continua da qualidade nas
actividades realizadas, dos influxos de factorel®s processos de criagdo de valor até aos
produtos, efeitos e resultados obtidos nessa tmanat&do, cumprimento de padrdes,

realizacdo de objectivos organizacionais e safisfaps decisores.

Qualidade e inovagéo nas organizacfes publicas

Existem enumeras definicbes de gestdo de qualigadénm, autores como Tom Peters
e Peter Drucker identificam um conjunto de prinaspbasicos: (a) empenho e lideranca da
gestao de topo; (b) investir na estratégia e nermes de gestdo; (c) orientar a organizagao
para o cliente; e criar um sistema de gestao adosses humanos (Carapeto e Fonseca, 2005).

Recaindo apenas no ambito da orientacéo da oegatizpara o cliente, devido a que
0 presente estudo debruca-se essencialmente megtipip, seguidamente desenvolver-se-a
um pouco mais aprofundadamente. Portanto, sequadpéto & Fonseca (2005), o principio
indica que o objectivo da organizacdo deve darliaote aquilo que ele espera, ou seja, a
organizacdo deve despender o seu tempo a antesigpectativas dos clientes e trabalhar
em conjunto com 0os mesmos, tendo mecanismos de demnformagdo continuos. Sistemas
de medidas de progresso e elaboracédo de referémeiagesempenho possibilitaram uma
melhoria continua na prestacdo de servicos publiéesmedicdes deverdo ser realizadas
periodicamente por indicadores de desempenho ode¥rexternos, a partir denchmarking
interno e externo, ou de inquéritos a clientestifizacédo de indicadores externos € bastante

importante na medida em que permitem entenderraspgbes dos clientes.

Desempenho organizacional na administracdo publica

Para Carapeto & Fonseca (2005), a motivacao e@d@upvidade organizacional séo
aspectos determinantes para um bom desempenhdzaganal, o qual resultam de varios
factores. Dentro dos varios factores que influencia desempenho na organizacdo, a

lideranca tem um papel de destaque para esta &uBara que sejam criadas condigbes
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propicias para o requerido, o lider deve fomergtacbes positivas entre os funcionarios,
desenvolver empatia com as pessoas, esforcar-gaecpanpreender as suas preocupacoes e
problemas, que se preocupe com 0 grau em que ssagegercepcionam que a organizacao
os valoriza e cuida do seu bem-estar, proporcionais comportamentos de cidadania.
Contudo, a percepcao de apoio organizacional éasattores com maior impacto sobre os
comportamentos de cidadania organizacional.

De acordo com Rego (2002, cit. por Carapeto & Eoas2005), a cidadania € um
conceito multidimensional, o qual pode decomporse quatro dimensdes: a harmonia
interpessoal, a conscienciosidade, o espirito id&tiva e a identificacdo dos individuos com
a organizacao. Estas dimensdes podem ser estimydattss lideres como pela organizacao,
se adoptarem medidas que induzam, entre os cothlyem atitudes de confianca, justica,
satisfacdo e empenho. Porém, estudos realizadasanmdque o apoio organizacional
percepcionado pelos funcionarios pode ser fomentalos comportamentos de gestéo.
Nesses comportamentos de gestdo Rego (2002, gaddCarapeto & Fonseca, 2005)
identifica seis tipos essenciais. Assim, 0S gestapge transmitam apoio através da sua
comunicacao e fomentem confianca; que revelem @bergpnsideracdo e zelo; fomentem
reconhecimento; proporcionem experiéncias de fofimagde desenvolvimento; organizacdes
com politicas orientadas para a familia; e que pr@m a responsabilidade social permite um
maior apoio organizacional, e consequentemente aiormesempenho organizacional.

Por outro lado, segundo Rato (2002), “os sectieeservicos publicos ndo podem ser
tocados, manuseados, saboreados ou sentidos dammesraira que um produto de consumo
material” (p. 367). Portanto, torna-se dificil égtlecer uma estandardizacao, pois 0s servi¢os
sao prestados por pessoas e 0 seu resultado degentderaccédo que se estabelece cliente e
o funcionario publico.

Em alguns casos o grau de fidelizacdo dos clieatesaumento da quantidade e
frequéncia dos clientes sao considerados comoihditadores da produtividade, porém, nos
sectores de servigos publicos a satisfacdo doteliestéd intrinsecamente relacionada com a
produtividade gerada pelo servico (Rato, 2002).

Um possivel indicador de produtividade é medm@déncia das queixas dos clientes
e a respectiva taxa de desercdo (Rato, 2002), dmnferia necessario muitos recursos ao
nivel temporal neste conseguir medir eficazmente efeito e o seu grau de fidelizacdo nao
teria sentido, pois o cidadao ndo tem alternatevastolha para estes tipos de servicos.

Segundo Carapeto & Fonseca (2005), actualmentegrumeiro e crucial passo para

melhorar o desempenho organizacional é conseguincear e difundir a todos os
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funcionarios uma visdo de futuro, entdo a inforroag&onhecida e compreendida por todos e
sera mais facil todos contribuirem para a qualidkrddesempenho organizacional.

O conceito de qualidade tem evoluindo bastantieiabuente esta bastante ligada a
extensdo de qualidade de servicos, englobando lagi@m dos clientes e as interaccdes
pessoais para além dmtcome(Dale e Bunney, 1999 cit por. Carapeto e Fons2gas).
Segundo Parasuman, Zeithaml e Berry, ao conceberemodelo SERVQUAL, um
questionario para identificar as percepcdes e ¢aipems dos clientes, identificaram cinco
dimensdes da qualidade dos servicos:

* Tangibilidade — aparéncia das instalacfes, equipmmeessoal e materiais de
comunicacao;

» Confianca — capacidade de prestar os servicosramfimdependente e precisa;

* Receptividade - disponibilidade para ajudar ontdie e prestar um servico rapido;

» Garantia — conhecimentos e cortesia dos trabaleader a sua capacidade em
transmitir confianca;

« Empatia — atenc¢ao individualizada da organizac&csaas clientes.

Na Administracdo Publica a qualidade esta ligadléema da cidadania, onde os seus
cidadaos elegem o0s seus representantes politicasgeair os assuntos do Estado e que
financiam o sistema. Deste modo, estdo conscieletegie € possivel existirem maneiras de
actuacdo da administracdo publica mais eficientfgcazes, esperando, assim, uma actuacao
que justifique as suas contribuicoes fiscais. Extuda OCDE indicam que os cidadaos
pretendem, geralmente, procedimentos mais simpspeito pela lei e pelo principio da
imparcialidade, partilha de informacdes e padrémsados de servico.

Portanto, no decorrer desta linha é facil valorizaimportancia da satisfacdo dos
clientes no que diz respeito a eficiéncia e efecéieis organizacdes publicas, como o caso das
autarquias locais.

Para Jeffries et al. (1992, cit. por Carapeto &dexa, 2005), em termos de conteudo,
considera-se que a visdo impulsionadora de suocagmmizacional devera incluir cinco
preocupacgodes principais: a satisfagao dos clieatdesempenho da organizacéo, a qualidade
de servicos, envolvimentos dos funcionarios e pomsabilidade social.

Relativamente aos valores organizacionais na tupgélica que lancam um programa
de qualidade, ligados as pessoas, consistem, basitax no respeito, na empatia, na cortesia,
na tolerancia, na abertura de espirito, na solidade/participacdo, na sinceridade, na
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moderacdo, no bom senso, na razdo, na humanidadeceragem (Carapeto e Fonseca,
2005).

No que concerne a organizacdo do trabalho, trabath equipa, a tendéncia da
valorizacéo e desenvolvimento do factor humano amtguaspecto central das organizacdes é
percepcionado tanto no sector privado como pubtievjdo, maioritariamente, & aplicacéo
das teorias de qualidade, que se centralizam nohemento de todos os membros da
organizacdo (Carapeto & Fonseca, 2005). De acooto Dale e Cooper (1995, cit. por
Carapeto e Fonseca, 2005) a gestdo de qualidadmdiesobretudo das pessoas, e essa

gualidade depende frequentemente ao trabalho eipaequ
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Clima e Desempenho Organizacional

No que concerne a produtividade, Cunha, Rego, &wniCabral-Cardoso (2006)
descreve a produtividade por resultados proximasothgectivos, ou seja, € a relagéo entre os
resultados e asputsnecessarios para o seu alcance.

Cameron, Bright & Caza, 2004; Seligman, 2003 (pr Cunha et al.,, 2005)
Demonstraram em evidéncias empiricas, uma actuaganizacional positiva esta associada
a um desempenho organizacional.

Segundo Rodrigues e Filho (2006), as organizacOsiiyas sdo importantes tanto
para a satisfacdo individual como para a prodwttlédda organizacao. Os trabalhadores mais
felizes sdo mais produtivos, participativos, commpebdos, criativos, envolvidos e
respeitosos.

O trabalho define as condi¢cdes de vida e a existédg ser humano, por iSso
influencia o0 modo como avaliamos a vida e a s&i&fa Assim, o trabalho caracteriza
bastante a nossa felicidade. Deste modo, os puaxesstrabalho e os trabalhadores devem
estar adequados e equilibrados. Este facto desesse motivo cientificamente comprovado,
isto é, quando as pessoas estao satisfeitas témelimor equilibrio funcional, ou seja, as suas
habilidades mentais estdo prontas a serem utibzadaseu potencial maximo e ha maior
estabilidade emocional, embora com a existénci@elssdes quotidianas (Rodrigues & Filho,
2006).

Os significados que atribuimos ao trabalho sdoxtteraa relevancia para a relagao
gue estabelecemos com a actividade profissiona,ggoporciona bem-estar, competéncia e
auto-estima, provocando envolvimento da activiqadéssional. (Rodrigues & Filho, 2006).

Um clima envolvente e motivador é relevante papeganizacdo, na medida em que 0s
colaboradores percebem no local de trabalho umnpale para satisfazer as suas
necessidades psicoldgicas e, consequentementeni@mmes seus niveis de empenho e
investem mais tempo e esforco na organizagao oablaltham (Kahn, 1990; Lawler 1992;
Pfeffer 1994 cit. por Brown & Leihg, 1996).

A investigacdo empirica de Brown e Leigh (1996)tavque um ambiente percebido
como psicologicamente seguro e significante promowemaior envolvimento no trabalho e
maior empenho, em tempo e energia, na organiz&jaunlltaneamente, o envolvimento e
esforco estdo positivamente relacionados com umer parformance, o que leva a concluir
que a percepcdo de um clima organizacional psima@Eogente seguro e significativo esta

positivamente relacionado com a produtividade vasala mediagcéo das variaveis esforgo e
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envolvimento no trabalho. Outra conclusdo curiosa deriva deste estudo € o facto da
variavel esforco ser mediadora da relacdo entrelemwento no trabalho e performance,
sendo que inibe esta relacdo quando presente moiento. Foi também demonstrado que
os efeitos do clima no esforco eram mediados peloleimento no trabalho.

Em suma, Brown e Leigh (1996) descortinaram umaoitapte série de ligacdes,
relacionando directamente clima psicoldgico e ermwnto no trabalho com performance, o
que denunciou um clima organizacional percebido acopsicologicamente seguro e
significativo, relacionado directamente com envolento no trabalho e indirectamente com
esforgo e performance.

Segundo Main (1995) a qualidade é alterada esdamarite de acordo o tratamento e
a forma com as organizacbes encaram o0s seus famcsnPara que as organizacdes
consigam obter maior qualidade de servico devemdarer a ideia de vigiar o desempenho
dos funcionarios, mas sim estimular o entusiasntalento dos seus colaboradores. Esta
tarefa de melhorar a qualidade de servigo nas magies ndo tem sido facil, pois a primeira
tentativa disso através dos circulos de qualideatma$sou porque partiu do pressuposto que
os funcionarios poderiam resolver os problemas a@mnizacbes sem lideranca nem
formacéo.

A ideia de gue a qualidade deve ser avaliada @&lnte parece 6bvia, porem alguns
lideres norte americanos demoram algum tempo @a@obdrir o verdadeiro significado disso.
Seguidamente serdo apresentadas algumas ideiaspdetdncia da avaliacdo de satisfacao
dos clientes acerca da qualidade de servico parmethoramento do desempenho
organizacional. “Ouca sempre o cliente e ndo phtparessuposto que sabe o que ele quer,
pois provavelmente ndo sabe” (Main, 1995, p. 117).

Segundo Soto (2005), as bases para um elevado pieseonsdo essencialmente séo
as metas, normas, papéis e a configuracdo estrudoragrupo. O diagndstico destas
caracteristicas € o primeiro passo para garangessoas encontrem um enfoque comum para
alcancarem os seus objectivos, adoptando expextatempartilhadas, papéis funcionais e
tenham uma comunicacao eficaz.

Relativamente as metas do grupo de trabalho, osbnos dos grupos de trabalho de
elevado desempenho compartilham as metas, em quees@iradas no desempenho e
facilitam o alcance das metas da organizacao (2005).

Dentro das metas do grupo de trabalho diferensameis tipos de metas. As formais
sdo definidas especificamente e normalmente tém nefagdo directa com as metas e a

missdo da organiza¢gdo ou com 0s objectivos da meSsnmetas informais estdo implicitas
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nas acg¢des dos membros da equipa, mas nao estaaatefexplicitamente, e podem
contribuir para o cumprimento ou incumprimento dastas da organizacado. Deste modo,
conseguir um acordo sobre as metas grupais aunmmntmdo a unido do grupo e
consequentemente o0s objectivos da organizacdoo/Aexiaténcia de metas claras € uma das
principais causas dos fracassos das equipas. Bortamelhor caminho para atingir até as
metas individuais é ajudar o grupo a alcancar as setas grupais (Soto, 2005).

As praticas de gestao de recursos humanos (GRH)asAbém, um grande contributo
para a formulacédo de capital social positivo. Bsteensdo € mais contextual do que directa e
objectiva. Contudo, existem praticas de gestd@darsos humanos com maior probabilidade
de trazerem melhor desempenho humano e organizhciGRH pode criar condigbes para
gue os relacionamentos de elevada qualidade serdksa, mas nao pode forcar a criacéo de
relacbes de qualidade, estas relacdes ndo podeforgadas. A forma mais ampla de criar
capital social positivo consiste em adoptar asiqgasitde gestdo de elevado desempenho
humano e organizacional (Pina & Cunha, Rego, Cénabral-Cardoso, 2006, pag. 899 no
Manual de Comportamento Organizacional e GestastasEpraticas séo facilitadoras da
construcdo e desenvolvimento de um clima orgaropatipositivo, onde melhores resultados
humanos e econémicos podem ser obtidos quandzadti$ praticas de trabalho centradas no
empenhamento e ndo no controlo. As préticas de GRitnciam o clima organizacional,
que por sua vez influencia o desempenho organizalciCunha et al., 2006).

As interaccOes positivas ajudam a resolver proagemcriam um clima interpessoal
respeitoso. Neste ambito as competéncias interpiess@o bastante importantes na criacéo de
um ambiente de interac¢Oes positivas em toda anaagiio. Deste modo, as organizagdes
positivas tém em consideracdo ndo apenas a lideram@s estratégias, mas, também, as
competéncias interpessoais (Cunha et al., 2005).

Segundo Cunha, et al. (2006), as interac¢cOesrgasiaacdes positivas caracterizam-
se pela predominancia de interac¢cOes entre asgsebagseadas no respeito e na clareza, em
gue as pessoas sao dignas e respeitosas e osipeEted, regras e critérios sao claros.

“ A “positividade” organizacional tem na sua baseénteraccdo humana.” (Cunha,
Rego & Cunha, 2005, p.112).

No caso das organizacdes globais (multinacionaig)p&rtante incluir o sentimento
de uma equipa global nos empregados, o que requesstorco consideravel por parte dos
lideres. Os lideres devem estabelecer e manteruiliorac organizacional que transcenda as
culturas nacionais e que sejam compreensiveis elvemies para 0os empregados com 0s

diferentesbackgroundse origens culturais (Cunha et al., 2006).
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Portanto, nas organizagbes positivas 0 objectivoalégancado se os lideres
compreenderem o0s sistemas de necessidades matiacibasicos. Estes sistemas de
necessidades séo de cinco tipos: (a) sistema dssidades basicas de sobrevivéncia; (b)
sistema de necessidade de prazer sensual e, n@isgexual; (c) o sistema de necessidade de
responder a situacdes ameacadoras; (d) o sistemecdssidade de afiliagdo/conexao; e (e) o
sistema de necessidade de exploracdo/assercdo. lBosU dois sistemas, de
afiliacdo/conexdo e de exploracdo/assercao, ténorniapacto na vida profissional das
pessoas (Cunha et al., 2006).

De acordo com Kets de Vries e Florent-Treacy (2@@2por Cunha et al., 2006) as
organizagcfes satisfazem as necessidades motivacibdaicas quando impregnadas trés
meta-valores: a comunidade, o prazer/alegria ofgigdo.

A comunidade diz respeito ao sistema de necessdi@ertenca/afiliacdo, onde os
lideres das empresas fomentam comportamentos aéaciih mediante o cultivo de atitudes
organizacionais em que prevaleca a confianca, m apotuo, a colaboracdo e o respeito. A
lideranca ndo abusa do poder que detém, infornpessoas, tentam que o trabalho seja uma
boa experiéncia pessoal, encorajam e escutam asggedPeste modo, os lideres criam um
ambiente seguro e positivo para a mudanca (Curddg 006).

Para Cunha et al. (2006) o prazer/alegria é umte fde bem-estar individual, de
criatividade e de produtividade. Se as pessoaserserprazer naquilo que fazem,
provavelmente sdo mais aventureiras e entreganaseanexploracdo de novas ideias. Assim,
também, & mais plausiveis que mostrem um pensarpesitivo acerca da organizacdo, o que
contribui para a boa reputagcdo da mesma na condenglaos clientes.

O significado no trabalho, segundo Cunha et al0g2@ encontrado se as pessoas
sentirem que os seus esforcos contribuem paraiadsde, transcendendo os seus proprios
interesses.

Estes processos humanos positivos sdo o resulado maltiplas interaccdes
respeitosas que decorrem nas varias unidades d@mizagdo. Porém, maioritariamente,
advém da accdo de chefias positivas: (a) respsitadarespeitadoras, (b) dignas e
dignificantes, (c) confiaveis e confiantes, (d}igedas e justas, (e) empenhadas e incitadoras
do empenhamento, (f) honestas e promotoras da tidasks, (g) gratas e merecedoras de
gratiddo, (h) corajosas e incitadoras da coragg(m,emtusiastas e entusiasmantes. (Cunha et
al., 2006).
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METODO

Questao de Investigacao

Serd que as autarquias locais com elevado clinsitiyiio (ambiente centrado na

colaboracdo e redes de apoio) apresentam melheseftados ao nivel do desempenho

organizacional?

Hipbtese tedrica

Se o clima positivo for elevado numa autarquiaallo@mbiente centrado na

colaboracédo e redes de apoio), entdo a organizggasenta melhores resultados ao nivel do

desempenho organizacional.

Hipbtese empirica

Se o clima positivo for elevado na autarquia Idaaibiente centrado na colaboracéo e

redes de apoio), entdo a percepcao dos clientesieste internos em relacéo a qualidade dos

servigos sera mais satisfatoria.

Amostra

A amostra para aplicacdo do questionério PerceplgidQualidade adaptado do

SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988NEXO B), é setenta e cinco

clientes.
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TABELA 1.1.1.1:Tabela de Estatistica referente a Analise Des@i{Mediana, Moda,
Minimo, Maximo e Percentis: 25, 50 e 75) dos reslds obtidos pelo Questionario
Percepcéo de Qualidade por grupo, tipo, género akxdade e habilitacdes literarias dos

clientes
Statistics
Habilitagcbes
Grupo do Género sexug Idade do literarias do
cliente Tipo do clientd do cliente cliente cliente
N Valid 75 75 75 75 75
Missing 0 0 0 0 0
Median 10,00 1,00 1,00 3,00 3,00
Mode 1 1 1 2 5
Minimum 1 1 0 1 1
Maximum 20 2 1 9 7
Percentiles 25 4,00 1,00 ,00 2,00 2,00
50 10,00 1,00 1,00 3,00 3,00
75 15,00 2,00 1,00 6,00 5,00

GRAFICO 1.1.1: Gréfico referente ao género sexaalaientes no
questionario Percepcao de Qualidade

#Masculino #Feminino

De acordo com a TABELA 1.1.1.1 e GRAFICO 1.1.1saba-se que vinte e sete

clientes trinta e seis sdo do sexo masculino, gteaeeoito clientes sdo do sexo feminino.
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GRAFICO 1.1.2: Gréfico referente a idade dos aismto questionario
Percepcao de Qualidade

# Dos 18 aos 24 anos #Wdos 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 ar #Dos 55 aos 59 ar “ Mais de 59 an

A moda da idade dos clientes correspondente amgtap vinte e cinco anos até os
vinte e nove anos de idade (com vinte porcentocdses e com quinze frequéncias), e a
mediana situa-se no grupo correspondente dos tants até aos trinta e quatro anos
(TABELA 1.1.1.1 e GRAFICO 1.1.2).

GRAFICO 1.1.3: Gréfico referente as habilitactesdrias dos
clientes no questionario Percepcdo de Qualidade

# Menos do que 0 9° 3 # Do P ano até ao 11°¢ #12° an
# Bacharelat # Licenciatur: # Mestradi
# Qutre

Pela TABELA 1.1.1.1 e GRAFICO 1.1.3, verifica-seeqa moda das habilitacbes
literarias dos clientes € a licenciatura (com viateeis ponto sete porcento dos casos, com

vinte frequéncias), e a mediana situa-se no gropdédimo segundo ano.
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TABELA 1.1.1.2:Tabela de Estatistica referente a Analise Desai{Mediana, Moda,
Minimo, Mé&ximo e Percentis: 25, 50 e 75) dos reslds obtidos pelo Questionario
Percepcéo de Qualidade por tempo de residéncieoncalho do cliente

Statistics
Tempo de residéncia do cliente no
concelho

N Valid 74,00
Missing 1,00
Mean 25,68
Median 25,00
Mode 24,00
Minimum 1,00
Maximum 49,00
Percentiles 25 20,00
50 25,00
75 32,00

GRAFICO 1.1.4: Gréfico referente anos de residémoiaoncelho dos
clientes no questionario Percepc¢éo de Qualidade

B e LI

@] =5 =7 =3 =0 ®]] ]2 ®]4 €16 =17 =18 #19 ®20
W21 w22 W23 W24 w25 W20 W27 w28 #2090 W3] ©32 33 €34
W36 37 W38 W39 W40 w41 w42 W43 W45 L4606 “49

Referente ao tempo de residéncia no concelho dodes, a média de tempo é vinte e
cinco ponto sessenta oito anos, a moda € vintateaganos de residéncia no concelho (com a
frequéncias de sete casos), e a mediana situasseir@e e cinco anos de residéncia no
concelho (TABELA 1.1.1.2 e GRAFICO 1.1.4).
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GRAFICO 1.1.5: Gréfico referente ao grupo dos tlismo
questionario Percepcao de Qualidade

A]lR283WANCUCHT7HBUIONICH 1191281 14U1EW16917418W1C%20

Existem vinte grupos diferentes de avaliacdo, qureespondem a diferentes vinte
secc¢Oes da autarquia, onde a moda reside no grupom sete casos, e a mediana encontra-
se no grupo dez (TABELA 1.1.1.1 e GRAFICO 1.1.5).

GRAFICO 1.1.6: Gréfico referente ao tipo de cliembequestionério
Percepcao de Qualidade

& Externos & |nternos

Relativamente ao tipo de cliente, existem quareamtacinco clientes externos
(municipes maiores de dezoito anos e a residir & ode um ano no Concelho), sessenta
porcento; e existem trinta clientes internos (o8ppos colegas de trabalho da mesma
autarquia)., equivalendo a quarenta porcento desites (TABELA 1.1.1.1 e GRAFICO
1.1.6).
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A amostra para aplicacdo do questionario ClimadRggico de Brown & Leigh
(1996) (ANEXO A) é constituida por noventa e quatrabalhadores/funcionarios da

autarquia local na zona do centro.

TABELA 2.1.1.1:Tabela de Estatistica referente a Analise Desai{Mediana, Moda,
Minimo, Maximo e Percentis: 25, 50 e 75) dos reslds obtidos pelo Questionario Clima

Psicolégico por grupo, género sexual, idade e higides literarias dos funcionarios

Statistics
Habilitacbes
Grupo de Género sexua Idade do literarias do
funcionario | do funcionéario| funcionario funcionario
N Valid 94 94 94 94
Missing 0 0 0 0
Median 8,00 1,00 4,00 3,00
Mode 2 1 3 3
Minimum 1 0 1 1
Maximum 20 1 9 7
Percentiles 25 3,00 ,00 3,00 2,00
50 8,00 1,00 4,00 3,00
75 14,00 1,00 6,00 5,00

GRAFICO 2.1.1: Gréfico referente ao género sexasl d
funcionérios do questionario Clima Psicolégico

# Masculino® Feminino

De acordo com a TABELA 2.1.1.1 e GRAFICO 2.1.1,eba-se que trinta e um

funcionarios sdo do sexo masculino, e sessenés éumncionarios sdo do sexo feminino.
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GRAFICO 2.1.2: Grafico referente a idade dos funcionarios no
questionario Clima Psicologico

EDos 18 aos 24 anos HDos 25 aos 29 anos M Dosg 30 aos 34 anos
HDos 35 anos 39 anos M Dos 40 aos 44 anos M Dos45 aos 49 anos
M Dog 50 aos 54 anos MDog 55 aog 59 anos L Maig de 59 anos

A moda da idade dos funcionarios correspondentggm dos trinta anos até os trinta
e quatro anos de idade (com vinte e um casosjnedeéana situa-se no grupo correspondente
dos trinta e cinco até aos trinta e nove anos (TABE1.1.1 e GRAFICO 2.1.2)

GRAFICO 2.1.3: Grafico referente as habilitagde literarias dos
funcionarios no questionario Clima Psicologico

H Menos do que o0 9° ano EDo 9% até ao 11°ano i 12°ano
H Bacharelato H Licenciatura i Mestrado
M Outra

Pela TABELA 2.1.1.1 e GRAFICO 2.1.3, verifica-seeqa moda das habilitagbes

literarias dos funcionarios € o décimo segundo @mmn a frequéncia de trinta e dois

situacdes), e a mediana situa-se no grupo do dé&zgundo ano.

37



TABELA 2.1.1.2:Tabela de Estatistica referente a Analise Desai{Mediana, Moda,
Minimo, Mé&ximo e Percentis: 25, 50 e 75) dos reslds obtidos pelo Questionéario Clima

Psicoldgico por antiguidade dos funcionarios

Statistics
Antiguidade do funcionario
N Valid 92,00

Missing 2,00
Mean 14,88
Median 12,00
Mode 4,00
Minimum 1,00
Maximum 36,00
Percentiles 25 7,00
50 12,00
75 24,00

GRAFICO 2.1.4: Grafico referente a antiguidade dos funcionarios no
questionario Clima Psicologico

H] H2 H3 H4 H5 H6 H7 HS M9 HI) ®]] ]2 ®]4 E]5 M]16 ®E17
M1S M20 M2] M22 W23 EM24 M25 W26 W27 M28 W29 M3(0 M3] M32 W33 W36

Referente a antiguidade dos funcionarios, abramgeidnarios de um ano até trinta e
seis anos de antiguidade, onde a moda é quatro(emmsoito casos), e a mediana situa-se
nos doze anos (TABELA 2.1.1.2 e GRAFICO 2.1.4).
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GRAFICO 2.1.5: Grafico referente ao grupo dos funcionarios nos
questionario Clima Psicologico

11

H]H2E3 M/ EH5EH0MT7 MSUONM]I0OM]] M]2H]36]4 M]5H]6M]7 M]18 ]9 W20

Existem vinte grupos diferentes de avaliacdo, qureespondem a diferentes vinte
sec¢cbes da autarquia, onde a moda reside no gmigocdm onze casos, e a mediana
encontra-se no grupo oito (Tabela 2.1.1.1 e GRAFICICh).

O total da amostra perfaz vinte equipas de trabalberem avaliadas relativamente ao
clima psicologico como ao desempenho (percepcadidade dos servicos prestados). As
amostras dos dois questionarios foram obtidas qroremiéncia.

Delineamento do estudo

Neste projecto de caracter quantitativo, métodosieggiperimental, pretende-se
estudar o clima psicoldgico percepcionado pelasgassnos grupos de trabalho (clima mais
positivo, ou menos positivo) e o desempenho orgainal (performance, produtividade,
eficacia e eficiéncia). Portanto, a variavel indefsnte € o clima psicolégico, que varia
conforme o clima organizacional percepcionado; \e@avel dependente € o desempenho
organizacional que é avaliado pela percepcdo diédgde dos servigos através dos clientes
externos e internos.

Para avaliar o clima psicolégico nos grupos dealtabda autarquia utilizou-se um
guestionario de Clima Psicolégico de Brown & Le{@@96) (ANEXO A).
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O desempenho da autarquia € medido através de aestianpario de Percepgdo de
Qualidade dos clientes adaptado do SERVQUAL desBeaman, Zeithaml & Berry (1988)
(ANEXO B), sobre a percepcdo de qualidade dos npesce trabalhadores acerca dos
servicos prestados pela Camara Municipal.

A partir dos dados obtidos pelos questionariodisaram-se as relacdes entre as
variaveis: clima psicolégico e a percepcao de dadk dos servicos pelos clientes externos e

internos (desempenho).

Instrumentos

Utilizar-se-4& um Questionario de Clima Psicologide Brown & Leigh (1996)
(ANEXO A); e um Questionario de Percepcédo de Qadkdadaptado do SERVQUAL de
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) (ANEXO B).

O Questionario de Clima Psicologico de Brown &gte(1996) e divide-se em duas
partes principais: os dados demograficos e as @ggeselativas ao clima psicoldgico na
organizacao.

A primeira parte do questionario tem quatro iteferentes aos dados demogréficos
(género sexual, idade, habilitages literariastigaidade na organizacéo).

A segunda parte do questionario tem vinte e unsitelativos ao clima psicolégico,
onde estes subdividem-se em seis dimensdes (GeéstaSuporte, Clareza de Papel,
Contribuicdo, Reconhecimento, Auto-Expresséo e fie3anuma escala de Likert de cinco
pontos. Estes itens de clima psicolégico foramarkadios a partir do Questionario de Clima
Psicolégico de Brown & Leigh (1996).

Seguidamente serdo apresentadas as dimensdesasetddat clima psicolégico de uma
forma mais detalhada:

* Gestao de Suporté& uma dimensao que abrange os aspectos de lildaala, apoio e
autonomia no local de trabalho (Camara Municipal).

A dimensédo de Gestdo de Suporte tem cinco itenavdéacdo: item 1 “O meu

superior € flexivel relativamente a forma comojatios meus objectivos.”; item 7;

item 13, item 18 e item 21.

A cotacdo dos itens: 1, 7, 13 e 21 é executadaomeaf positiva, quando os itens

obtiverem a pontuacdo maxima (5 - concordo totate)eatingirdo o nivel maximo de

clima psicoldgico positivoContrariamente, no caso do item 18 a sua cotacdo é
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efectuada de forma negativa, se o item obtiver rduagdo maxima (5 - concordo
totalmente) atingira o nivel minimo de clima psigpto positivo.

» Clareza de Papelcorresponde ao modo como a comunicacdo e 0s PG
definidos no trabalho, de acordo com a clarezasgweapresentados na organizagao
(Camara Municipal).

Esta dimenséo de clima organizacional tem trés itenavaliacdo: item 2 “A minha
chefia é clara relativamente a forma como o mebath® deve ser feito.”; item 8 e
item 14.

A cotacado de todos os itens nesta dimenséo (Clale®apel) € realizada de forma
positiva. Portanto, quando os itens de respost&erbin a pontuacdo maxima (5 —
concordo totalmente) atingirdo o nivel maximo denalpsicoldgico positivo.

* Contribuicdo dimensao referente ao envolvimento, integracaealerizacdo dos
funcionarios no local de trabalho (Camara Munidipal
A dimenséo Contribuicdo tem quatro itens de avatiaggem 3 “Sinto-me muito Util
no meu trabalho.”; item 9; item 15 e item 19.

A cotacdo de todos os itens nesta dimensdo (Cuoit#i) € realizada de forma
positiva. Portanto, quando os itens de respostaesbin a pontuacdo maxima (5 —
concordo totalmente) atingirdo o nivel maximo denalpsicoldgico positivo.

» Reconhecimentocorresponde ao reconhecimento do trabalho doidnado na
organizacao (Camara Municipal).

Esta dimensédo de clima psicolégico tem trés itemsavhliacdo: item 4 “Os meus
superiores geralmente valorizam a forma como fageeo trabalho.”; item 10 e item
16.

A cotacdo de todos os itens nesta dimensdo (Cuoi#id) € realizada de forma
positiva. Portanto, quando os itens de respost&esbin a pontuacdo maxima (5 —
concordo totalmente) atingirdo o nivel maximo denalpsicolégico positivo.

» Auto-Expressé&odimensdo relativa ao grau de liberdade de aypoesgédo individual
no local de trabalho (Camara Municipal).

A Auto-Expressédo tem quatro itens de avaliacam Be‘Os sentimentos que expresso
no trabalho séo os meus verdadeiros sentimentten{;11; item 17 e item 20.

A cotacdo dos itens: 5, 11 e 20 € executada deafgrositiva, quando os itens
obtiverem a pontuacdo méaxima (5 - concordo totate)etingirdo o nivel maximo de
clima psicoldgico positivoContrariamente, no caso do item 17 a sua cotacdo é
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efectuada de forma negativa, se o item obtiver rduagdo maxima (5 - concordo
totalmente) atingira o nivel minimo de clima psigpto positivo.

« Desafios: esta dimensdo diz respeito aos desafilmcados no local de trabalho
(Céamara Municipal).
Esta dimensdo de clima psicoldgico tem dois ite@sadaliacdo: item 6 “O meu
trabalho coloca-me muitos desafios.” e item 12.
A cotacdo de todos os itens nesta dimensdo (Coifih) € realizada de forma
positiva. Portanto, quando os itens de respostaesbin a pontuacdo maxima (5 —

concordo totalmente) atingirdo o nivel maximo denalpsicolégico positivo.

O Questionario de Percepc¢éo de Qualidade adaga8&RVQUAL (Parasuraman et
al., 1988) de Percepcédo de Qualidade dos Clieat€dhara Municipal € composto por duas
partes: os dados demograficos e as questdes aslatipercepcdo de qualidade de servigos
pelos clientes.

A primeira parte do questionario tem quatro iteferentes aos dados demogréficos
(género sexual, idade, habilitacdes literarias @ms de residéncia no Conselho).

A segunda parte € composta por vinte e dois ilensscala de tipo Likert de sete
pontos, e tem cinco dimensdes de avaliacéo:

« Tangibilidade dimensdo acerca da aparéncia das instalacdes ificiosd da
organizacdo (Camara Municipal), dos equipamentos,naateriais de comunicacgéo e
do pessoal funcionario da mesma.

Esta dimensé&o de qualidade de servigo, Tangib#ideen quatro itens de avaliacao:

item 1 “A Camara Municipal tem equipamentos modsripatem 8; item 12 e item

19.

A cotacdo de todos os itens desta dimensdo (Té#dgibe) é efectuada de forma

positiva. Portanto, quando os itens obtiverem atyam@o maxima (7 — concordo

fortemente) atingirdo consequentemente a satisfag&ima ao nivel do desempenho
organizacional.

» Confianca dimensao relativa a capacidade de prestacaandeaseser independente e
precisa na organizacdo (Camara Municipal).

Esta dimenséao de qualidade de servigo, Confiaegacinco itens de avaliagdo: item

2 “Quando a Camara Municipal promete fazer algo memo tempo, realmente o

faz.”; item 6; item 10, item 16 e item 20.
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Igualmente ao caso anterior, a cotacdo de toddsrasdesta dimensao (Confianga) é
realizada de forma positiva. Deste modo, quandites de resposta obtiverem a
pontuacdo maxima (7- concordo fortemente) atingir&atisfacdo maxima ao nivel do
desempenho organizacional.

Receptividadedimenséao referente a disponibilidade dos funeios&da organizacao
(Camara Municipal) para ajudarem os clientes (mpe$} e de prestarem um servico
rapido.

Esta dimensdo de qualidade de servico, Recept®jdath quatro itens de avaliacao:
item 5 “A Camara Municipal ndo informa aos seus itipes/clientes exactamente
quando os servi¢os serdo executados.”; item 7;emitem 17.

A cotacdo dos itens: 5, 7 e 17 é executada de foregativa, quando estes itens
obtiverem a pontuacdo maxima (7 — concordo forté@)extingirdo consequentemente
a satisfacdo minima correspondente ao desempemgjamizaicional. No item 14 a
cotacao é realizada de forma positiva, assim quandem 14 obtiver a pontuacéo
méxima (7 — concordo fortemente) atingird a sat@fa maxima ao nivel do
desempenho organizacional.

Garantia/Segurangadimensao que diz respeito aos conhecimentos testrdos
funcionarios da organizacdo (Camara Municipal) sua capacidade em transmitir
confianca.

Esta dimensdo de qualidade de servico, Garantia/&esgp, tem quatro itens de
avaliagéo: item 3 “Pode-se acreditar nos funciasadia Camara Municipal.”; item 9;
item 13 e item 21.

A cotacdo dos itens: 3, 9 e 13 é executada de fqrositiva, quando os itens
obtiverem a pontuacdo maxima (7 - concordo forté@)eatingirdo a satisfacao
méxima ao nivel do desempenho organizacional. @oatnente, no caso do item 21 a
sua cotacdo é efectuada de forma negativa, sencldéver a pontuagdo maxima (7 -
concordo fortemente) atingird a satisfacdo mininea rdvel do desempenho
organizacional.

Empatia dimensao referente a atencdo individualizada dgmnizacdo (Camara
Municipal) aos seus clientes (municipes).

Esta dimensédo de qualidade de servico, Empatiaciteco itens de avaliagdo: item 4
“A Camara Municipal ndo da atencédo individual aegssmunicipes/clientes.”; item
11; item 15, item 18 e item 22.
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Nesta dimensdo (Empatia) a cotagcédo de todos os étefiectuada de forma negativa.
Se os itens obtiverem a pontuacdo maxima (7 — cdacfmrtemente) atingirdo a

satisfacdo minima ao nivel do desempenho organizaici

Para se poder analisar os dados recolhidos pektigoario utilizar-se-4 o programa
de tratamento estatistico SSPS versao 16.

Procedimento

O actual estudo pretende avaliar em que medidana @sicolégico numa autarquia
local influencia o desempenho organizacional. Dem@ado, aplicou-se um questionario de
Clima Psicolégico (Brown & Leigh, 1996) (ANEXO A)s funcionérios/colaboradores de
uma autarquia local de vinte secc¢bes diferentess&¢emesmas vinte sec¢des avaliou-se 0
desempenho organizacional através de um questod@rPercepcédo de Qualidade adaptado
do SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988NEXO B) aplicado aos clientes
externos e internos, conforme 0s servi¢os prestados

Foi pedida a autorizacdo para a realizacdo dalesta responsavel do departamento
de Recursos Humanos e aos responsaveis de cada,secde foi explicado o objectivo do
mesmo e o instrumento que seria utilizado paracallva os dado)s questionarios foram
distribuidos estabelecendo-se um prazo de duasssmara a sua entrega.

Em cada uma das vinte secc¢fes foram distribuidoguestionérios dependendo do
namero de colaboradores/funcionarios, tanto ostiquesios de clima psicolégico como 0s
de percepcao de qualidade. Uma caixa de papebsetas com uma fissura no lado superior,
foi deixada em cada uma dessas seccOes para duecamarios e clientes colocassem os
respectivos questionarios preenchidos.

As instrucdes foram dadas em cada das secc¢odgrmosnarios/colaboradores para o
respectivo preenchimento da escala de Clima Pgicalpe relativamente aos questionarios
de Percepcao de Qualidade um dos colaboradores fesponsavel por solicitar a alguns

clientes a participagéo no estudo.
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RESULTADOS

Primeiramente, serdo analisados os resultadososhpielo Questionario de Percepcao
de Qualidade adaptado do SERVQUAL de Parasuranathazl & Berry (1988) (ANEXO
B). Seguidamente, serdo analisados os resultadtdo®bpelo Questionario de Clima
Psicologico de Brown & Leigh (1996) (ANEXO A). Pém, serdo analisadas as relacdes
entre os dois questionarios referenciados anteeioten (Questionario de Percepcao de

Qualidade e Questionario de Clima Psicologico).

Andlise Descritiva do Questionario Percepcao de Qaede

TABELA 1.1.1.3:Tabela de Estatistica referente a Analise Des@i{Mediana, Moda,
Minimo, Maximo e Percentis: 25, 50 e 75) dos reslds obtidos pelo Questionario
Percepcéo de Qualidade no total dos itens da escala

Statistics
Total
N Valid 75,00
Missing ,00
Mean 23,80
Median 25,00
Mode 30,00
Minimum -9,00
Maximum 50,00
Percentiles 25 13,00
50 25,00
75 33,00

Relativamente aos resultados do questionario Pgioege Qualidade, a média foi de
vinte e trés ponto oito; a moda é de trinta valgeesn a frequéncia de seis resultados, cinco
ponto trés porcento), a mediana é de vinte e ombares. Os resultados variam entre nove
negativos e cinquenta, (TABELA 1.1.1.3). Por ultimeerifica-se que setenta e cinco
porcento dos individuos apresenta valores iguaisnériores a trinta e trés, cinquenta
porcento valores iguais ou inferiores a vinte ecajne vinte e cinco porcento apresenta

valores inferiores ou iguais a treze (TABELA 1.3)1.
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Andlise Factorial do Questionario Percepc¢édo de Qidalde

TABELA 1.1.2.1:Tabela de KMO e de Teste de Esfericidade de Bard&trente a Analise

Factorial Exploratéria do Questionario Percepcéo Qealidade

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 812
Adequacy. ’
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square | 924,908
Sphericity df 231,000
Sig. ,000

Através do teste de KMO, que avalia quanto é queoa®lacbes entre as variaveis
originais séo elevadas o suficiente para que asan@lctorial tenha utilidade na estimacao de
factores comuns (TABELA 1.1.2.1), verificou-se quadidade do questionario Percepcédo de
Qualidade é considerada como boa e por isso phsEivestante analise dos componentes
principais da andlise factorial, pois obteve o vd®zero ponto oitocentos e doze.
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TABELA 1.1.2.2:Tabela de Variancia Total Explicada referente a Wg&Factorial
Exploratéria a 5 Factores do Questionario Percepci&oQualidade

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings
Compond % of Cumulative % of [Cumulativg
nt Total | Variance % Total | Variance %
1 8,298 37,717 37,717 8,298 37,717 37,717
2 2,203 10,012 47,729 2,203 10,012 47,729
3 1,973 8,969 56,699 1,973 8,969 56,699
4 1,311 5,960 62,659 1,311 5,960 62,659
5 1,054 4,789 67,448 1,054 4,789 67,448
6 ,958 4,353 71,801
7 ,816 3,710 75,511
8 752 3,418 78,929
9 611 2,778 81,707
10 ,583 2,651 84,358
11 ,500 2,275 86,633
12 ,465 2,113 88,746
13 432 1,963 90,709
14 ,363 1,651 92,359
15 ,339 1,539 93,899
16 ,284 1,290 95,188
17 ,241 1,095 96,283
18 ,228 1,036 97,319
19 ,209 ,951 98,270
20 , 156 711 98,981
21 ,135 ,614 99,594
22 ,089 ,406 100,000
Extraction Method: Principal Component
Analysis.

A partir da primeira analise factorial explorat¢reegundo a TABELA 1.1.2.2,
reduziu-se o numero de componentes para cinco,vemaue esses cinco componentes tém
valores superiores a um no auto-valor. Os cinctofas explicam mais de sessenta e sete

porcento da variancia dos dados iniciais.
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GRAFICO 1.2:Gréfico de Parcelas referente & Analise Factoriapratéria a 5 Factores

do Questionério Percepc¢do de Qualidade

Scree Plot
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Component Number

TABELA 1.1.2.3 Tabela de Componente Matriz Rodada referente&ligaFactorial
Exploratéria a 5 Factores do Questionario Percepci@oQualidade

Rotated Component Matrix’

Component

1 2 3 4 5
S iteml ,562
S_item2 ,404 ,689
S _item3 ,849
S item4 , 707
S_item5 ,624
S_item6 ,529
S item7 ,638
S _item8 877
S item9 7132
S _item10 ,530 ,552
S_item11l ,842
S_item12 , 755
S _item13 ,802
S_item14 ,681
S _item15 ,670
S_item16 478 ,538
S_item17 , 767
S _item18 ,783
S_item19 476 -,416
S_item20 ,651
S_item21 ,739
S_item22 ,804

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 8 iterations.
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No processo de decisdo de quantos factores se rin@mter, recorreu-se a anélise do
GRAFICO 1.2 (grafico que representa a quantidadeetelente de variancia explicada pelos
factores inicialmente encontrados), e da TABELA.2Z3, TabelaComponente Matriz
Rodada. Deste modo, manteve-se os factores atésendrifica a quebra entre o acentuado
declive dos factores iniciais e o declive menosiamalo correspondente aos Ultimos factores.

Sendo assim, optou-se por trés factores.

TABELA 1.1.2.4:Tabela de Variancia Total Explicada referente a Wge&Factorial a 3

Factores do Questionario Percepcao de Qualidade

Total Variance Explained

N Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Comd Initial Eigenvalues Loadings Loadings
onent Total % of Cumulative Total % of Cumulative) Total % of Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1 8,298 | 37,717 37,717 8,298 37,717 37,717 5,887 26,757 26,757
2 2,203 10,012 47,729 2,203 10,012 47,729 3,927 17,851 44,608
3 1,973 8,969 56,699 1,973 8,969 56,699 2,660 12,091 56,699
4 1,311 5,960 62,659
5 1,054 4,789 67,448
6 ,958 4,353 71,801
7 ,816 3,710 75,511
8 , 752 3,418 78,929
9 ,611 2,778 81,707
10 ,583 2,651 84,358
11 ,500 2,275 86,633
12 ,465 2,113 88,746
13 432 1,963 90,709
14 | ,363 1,651 92,359
15 ,339 1,539 93,899
16 ,284 1,290 95,188
17 241 1,095 96,283
18 ,228 1,036 97,319
19 ,209 ,951 98,270
20 ,156 711 98,981
21 ,135 ,614 99,594
22 ,089 ,406 100,000
Extraction Method: Principal Compone
Analysis.
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Com o intuito de confirmar o niumero de factoredizea-se outra analise factorial,
agora, a trés factores que explicam aproximadamzntgpienta e seis porcento dos dados
(TABELA 1.1.2.4).

TABELA 1.1.2.5:Tabela de Componente Matriz Rodada referente aigen&lctorial a 3
Factores do Questionéario Percepcao de Qualidade

Rotated Component Matrix®

Component
1 2 3

S_iteml ,463 ,550
S _item2 ,500 ,545
S item3 ,643
S item4 , 764

S_item5 ,652 ,406

S item6 571

S_item7 ,646

S item8 671
S item9 723

S iteml10 ,615

S_item11l ,813

S iteml2 ,564
S_item13 , 748

S iteml4 , 729

S iteml15 711

S_item16 ,436 ,644

S iteml7 741

S_item18 ,762

S item19 ,628
S_item20 ,567 413
S_item21 , 757

S item22 774

Extraction Method: Principal Component
Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser
Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

No ambito de saber quais os itens associados atwds utilizou-se a TABELA
1.1.2.5, onde apenas se consideraram os itens @oatacdes superiores a zero ponto quatro

uma vez que quanto menor o peso do factor, meoontoibuto para o nome do factor.
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A leitura dos itens correspondentes e a compreatsdeu conteudo, complementada
pela analise da TABELA 1.1.2.5, levaram & conclud@oque o questionario avalia trés
dimensoes.

No factor 1 observaram-se doze itens (1, 2, 4,,5,17 15, 16, 17, 18, 21 e 22)
correlacionados com a componente, todos os itemglaconam-se positivamente com o
factor. Dois itens (5 e 16) correlacionam-se cofactor 2, e dois itens (1 e 2) correlacionam-
se com o factor 3. Os itens no geral apresentangraon de saturacdo elevado, contudo, 0s
itens: 1 e 16 apresentam valores menores (TABELARR).

No factor 2 verificaram-se oito itens (5, 6, 9, 18, 14, 16 e 20) correlacionados com
a componente, onde ambos os itens se correlacipoaitivamente com o factor. Dois itens
(5 e 16) correlacionam-se com o factor 1. Os itemsseu global manifestam um grau de
saturacdo elevado, porém, o item: 5 apresenta uUor eansiderado menor (TABELA
1.1.2.5).

No factor 3 existem, igualmente ao factor 2, otens (1, 2, 3, 8, 12, 19 e 20)
correlacionados com a componente, onde todos s $& correlacionam positivamente com
o factor. Dois itens (1 e 2) correlacionam-se cofaator 1. Os itens possuem um grau de

saturacao relativamente elevado (TABELA 1.1.2.5).

Fidelidade dos Trés Factores do Questionario Perg@&pde Qualidade

Factor 1

TABELA 1.2.1.1:Tabela de Confiabilidade Estatistica referente ddfidade do Factor 1 do

Questionério Percepcao de Qualidade

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based of
Cronbach's Standardized

Alpha Items N of Items

,923 ,922 12
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TABELA 1.2.1.2:Tabela de Estatistica dos Itens-Totais refererffgdalidade do Factor 1

do Questionério Percepc¢do de Qualidade

Iltem-Total Statistics

Corrected Item Squared Cronbach's
Scale Mean if [Scak Variance i Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted Correlation Correlation Deleted
S_iteml 7,67 115,982 ,451 ,359 ,924
S_item2 8,56 108,304 ,630 ,508 ,918
S_item4 8,27 105,577 ,730 ,666 ,914
S_item5 8,39 103,511 734 ,698 ,914
S_item7 8,35 104,932 ,671 ,573 ,916
S_iteml11 8,20 104,784 ,739 ,691 ,913
S_item15 8,75 106,057 ,705 ,583 ,915
S_item16 8,47 112,658 ,616 ,509 ,919
S_item17 8,40 105,541 ,678 ,562 ,916
S_item18 8,17 105,632 ,752 ,700 ,913
S_item21 8,19 106,992 671 ,596 ,916
S_item22 8,19 103,019 729 ,687 ,914

Relativamente ao factor 1, na TABELA 1.2.1.1, fae@os umAlpha de Cronbach

de zero ponto novecentos e vinte e trés que édmmasio um valor muito bom. Observando a
coluna da correcta correlacdo dos itens-totaisatela TABELA 1.2.1.2 verifica-se que a
maioria dos itens tem uma boa correlagdo com d tataescala. No entanto, é possivel
constatar que o item 1 (zero ponto quatrocentosig@uenta e um) apresenta uma baixa
correlacdo quando comparado com os restantes.iRet@nte & coluna itens eliminados
pelosAlphadeCronbach o mesmo item (1) apresenta o valor mais alt@lorvde zero ponto
novecentos e vinte e quatro, o que faz com quexelaieesse item a consisténcia do factor
aumente. Deste modo, € necessaria a exclusdondd jtama vez que a sua permanéncia na

escala podera comprometer a consisténcia internzedma.
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Factor 2

TABELA 1.2.2.1:Tabela de Confiabilidade Estatistica referente ddfidade do Factor 2 do

Questionario Percepcao de Qualidade

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based of
Cronbach's Standardized

Alpha Items N of Items

,849 ,856 8

TABELA 1.2.2.2:Tabela de Estatistica dos Itens-Totais refererffédalidade do Factor 2

do Questionario Percepcao de Qualidade

Item-Total Statistics

Corrected Item Squared Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted Correlation Correlation Deleted
S_item5 7,92 23,912 ,583 422 ,837
S_item6 7,71 27,940 473 ,270 ,843
S_item9 7,51 26,902 ,575 ,401 ,832
S_item10 7,31 26,891 ,636 447 ,826
S_item13 6,89 28,718 ,582 ,403 ,835
S_item14 7,87 24,495 ,639 ,453 ,824
S_item16 8,00 25,568 744 577 ,812
S_item20 6,91 27,329 ,556 ,420 ,834

No que concerne ao factor 2, na TABELA 1.2.2.1néae-nos unAlphade Cronbach
de zero ponto oitocentos e quarenta e nove quasdavado um valor bom. Analisando a
coluna correcta correlacdo dos itens-totais dddab®BELA 1.2.2.2, verifica-se que os itens
tem uma boa correlacdo com o total da escala. rRoytado é necessaria a exclusao de

gualquer item, pois ndo existe itens que eliminadwsentem a consisténcia interna do factor.

53



TABELA 1.2.3.1:Tabela de Confiabilidade Estatistica referente ddfidade do Factor 3 do

TABELA 1.2.3.2: Tabelale Estatistica dos ltens-Totaeferente a Fidelidade do Factor 3 do

Factor 3

Questionario Percepcao de Qualidade

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based of

Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
, 753 ,751

Questionario Percepc¢ao de Qualidade

Iltem-Total Statistics

Corrected Item Squared Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted | Item Deleted Correlation Correlation Deleted
S_iteml 7,29 16,048 ,464 ,291 724
S_item2 8,19 13,235 ,633 ,547 ,680
S_item3 7,55 15,440 ,583 ,498 ,700
S_item8 7,13 16,928 ,383 ,367 ,740
S_item12 7,60 16,297 ,378 ,343 , 743
S_item19 7,32 16,383 ,375 ,199 ,743
S_item20 7,00 15,973 ,482 ,410 ,720

Respectivamente ao factor 3, a TABELA 1.2.3.1, édoginos unAlpha de Cronbach
de zero ponto setecentos e cinquenta e trés queséera