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Resumo

Titulo: A satisfacao dos trabalhadores do servico administrativo financeiro do CHTMAD: O impacto da

pandemia COVID-19 e das subsequentes medidas de gestao

O presente estudo visa conhecer a percecao dos trabalhadores do servico administrativo financeiro do
grupo CHTMAD, especificamente da unidade de saude de Vila Real, responsavel pelas principais tarefas
financeiras dos hospitais do grupo, sobre a sua satisfacao no trabalho, assim como o impacto que a
pandemia Covid-19 e as subsequentes medidas de gestao tiveram nesta dimensao do comportamento
organizacional. O tema para este projeto foi proposto pela gestdao do servico administrativo financeiro
durante o estagio da investigadora nesta organizacado, em resposta a preocupacoes manifestadas sobre
0 nivel de satisfacao dos trabalhadores num contexto ainda marcado pelas medidas de gestao aplicadas

em resposta a pandemia.

O estudo recorre a uma metodologia qualitativa com aplicacdo da observacdo e da entrevista
semiestruturada como técnicas de recolha de dados primarios. As entrevistas dirigiram-se a dez dos 15
colaboradores que compdem o servico em estudo, 0s quais manifestaram interesse e disponibilidade em
participar. Os principais resultados indiciam que o nivel de satisfacdo dos trabalhadores ndo sofreu
alteracao significativa durante a pandemia, apesar de algum descontentamento com a carga laboral e os
horarios excecionais definidos nesse periodo. Pelo contrario, as causas para a menor satisfacdo destes
trabalhadores parecem decorrer de fatores antigos e persistentes, como a falta de reconhecimento pelo
desempenho e de oportunidades para evolucdo na carreira, assim como de uma pouco eficiente

coordenacao entre servicos.

O principal contributo do estudo reside nas recomendacdes fornecidas a gestao em prol da satisfacao
dos colaboradores alvo do estudo, incluindo medidas consideradas relevantes em eventuais situacoes
futuras de crise. Entre estas medidas destacam-se: praticas mais eficazes de feedback, reconhecimento
e recompensa do desempenho, uma distribuicdo mais equitativa da carga de trabalho, ferramentas de

trabalho mais adequadas, e uma melhor comunicacao entre servicos.

Palavras-Chave: Satisfacao no trabalho, unidade de salde, trabalhadores administrativos, gestdo em

contexto de Covid-19.



Abstract

Tittle: The satisfaction of workers in the financial department of CHTMAD: The impact of the COVID-19

pandemic and subsequent management measures

The present study aims to disclose the perception of the workers from the financial department of the
CHTMAD group (specifically of the health unit of Vila Real, which is responsible for the main financial
tasks) about their job satisfaction, as well as the impact that the pandemic Covid-19 and the subsequent
management measures had in this organizational behaviour variable. During the researcher's internship
in this organization, the financial manager suggested this research topic given their concerns regarding

worker satisfaction in a context still affected by the management measures applied in the pandemic.

The study adopts a qualitative methodology and uses observation and semi-structured interviews as
primary data collection techniques. Interviews were conducted with ten out of the 15 employees belonging
to the financial department, who revealed interest and availability to participate in the research. The main
results suggest that the level of worker satisfaction did not change significantly during the pandemic,
despite some dissatisfaction with the additional workload and specific work schedule defined for that
period. Nonetheless, previous and persistent factors seem to be causing these workers' lower satisfaction
levels, such as the lack of recognition for performance and opportunities for career development, as well

as the inefficient coordination among departments.

The study mainly contributes by providing recommendations to improve employee satisfaction, including
measures that may be relevant in future unpredictable and difficult situations. These include more
effective practices of performance feedback, recognition and reward, a more equitable distribution of the

workload, improved work tools, and better communication among departments.

Keywords: Work satisfaction, Health Unit, administrative workers, management in the context of Covid-

19.
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1.Introducéo

O presente projeto, elaborado no ambito do Mestrado em Gestao de Unidades de Saude, foi
realizado durante o estagio extracurricular da investigadora na Unidade Hospitalar de Vila-Real, na area
de Gestdo Financeira, durante entre os meses de novembro de 2021 a fevereiro de 2022. Esta
investigacdo tem como tema a satisfacdo da equipa do servico administrativo financeiro, a unidade de
Vila Real - que possui a maioria das responsabilidades financeiras de todas das unidades de saude
compreendidas pelo Centro Hospitalar de Tras-os-Montes e Alto Douro (CHTMAD) -, sendo considerado
0 impacto causado pela pandemia Covid-19 e pelas subsequentes medidas de gestdo nessa dimenséo
do comportamento organizacional. O grupo CHTMAD ¢ constituido pelas unidades de Chaves, Vila Real,
Lamego e Vila Pouca de Aguiar.

O aparecimento do SARS-CoV-2 provocou mudancas drasticas na vida das populacdes e na
envolvente das organizacoes, obrigando todos os setores a reagir rapidamente e a adaptarem-se, sendo
que um dos mais afetados foi o setor da saude. O SARS-COV-2 é um coronavirus que provoca uma
doenca designada por COVID-19 e que pode causar, nos casos mais graves, insuficiéncia respiratoria
aguda que requer cuidados hospitalares, incluindo o uso de ventilacdo mecanica (Centers for Disease
Control and Prevention, 2021). Até meados de abril de 2021, cerca de 141 milhdes de casos e trés
milhdes de mortes foram registados em todo o mundo (CSSEGISandData, 2021), tendo sido atingido,
em 2020, um panorama de pandemia (Ozili & Arun, 2020). Em geral, a sociedade tem experienciado
uma sensacao de inseguranca, no que diz respeito as relacdes interpessoais

Com a pandemia, a saude mental das populacdes foi muito afetada, principalmente devido ao
distanciamento social obrigatério, entendido como o método mais efetivo para controlar a doenca (Brooks
et al., 2020). Como se verificou um elevado nimero de pessoas que contraiu a doenca, a capacidade
das unidades de saude nesta situacao foi significativamente afetada, forcando medidas urgentes para
adaptacdo ao novo contexto. Os trabalhadores das areas compreendidas na saude viram-se forcados a
adotar novos procedimentos, cargas e horarios de trabalho, assim como ajustes na sua vida pessoal,
incluindo ndo apenas os mais afetados trabalhadores da linha da frente, como os demais funcionarios
necessarios ao funcionamento do hospital (Dal'Bosco et al., 2020).

O CHTMAD admitiu, precisamente, que as medidas de gestdo adotadas em resposta a
pandemia podem ter afetado o nivel de satisfacdo no trabalho dos seus colaboradores,
independentemente da area em que operam, e que tal pode ter implicacoes relevantes na qualidade do
servico e no bom funcionamento da estrutura. Por este motivo, foi solicitado a investigadora que, a par

do estagio na area financeira, desenvolvesse um projeto com o objetivo central de conhecer as percecoes



dos trabalhadores deste servico a respeito da sua satisfacado laboral, nomeadamente considerando o
eventual impacto causado pelo contexto de Covid-19 e pelas medidas de gestdo adotadas durante a

pandemia.

A satisfacdo é um tema consolidado e muito estudado no ambito do comportamento
organizacional (Lu, While & Barriball, 2005). No entanto, no contexto da pandemia provocada pelo Covid-
19, encontram-se poucos estudos, principalmente no que toca a trabalhadores menos centrais ao
funcionamento das unidades de saude. Deste modo, este projeto pode oferecer um relevante contributo
a organizacao em estudo ao destapar as percecdes dos trabalhadores do servico financeiro sobre a sua
satisfacdo no trabalho, assim como o modo como estes individuos avaliaram as medidas adotadas pela
gestdo durante a pandemia. Visa-se, ainda, propor medidas concretas para a gestdo com vista a
promocao da satisfacéo no local de trabalho e que se entendem pertinentes num contexto de normal
funcionamento, mas também, adequadas no caso de eventuais situacdes mais complicadas e

imprevistas.

Este projeto é, assim, norteado pelo seguinte problema de partida: “De que modo os
trabalhadores administrativos do servico administrativo financeiro do Centro Hospitalar de Tras-os-

Montes e Alto Douro avaliam o seu nivel de satisfacdo durante a pandemia causada pela Covid-197".
Como objetivos mais detalhados para este projeto foram definidos os seguintes pontos:

e Analisar a satisfacdo dos trabalhadores do servico administrativo financeiro com base nas

percecdes destes individuos e partindo do estudo das dimensdes da satisfacéo.

e Compreender as percecdes destes profissionais sobre a medida em que o seu desempenho

é influenciado pelo nivel de satisfacao do individuo no trabalho.

e Conhecer os fatores que afetam a satisfacdo no trabalho sob o ponto de vista destes

profissionais.

e Conhecer a avaliacdo que estes profissionais fizeram das alteracdes efetuadas no servico

durante a pandemia e respetivo impacto na sua satisfacao no trabalho.

e Conhecer a avaliacdo que estes profissionais fizeram das alteracdes efetuadas no servico

durante a pandemia e respetivo impacto no seu desempenho.

e Fornecer sugestdes acerca das mudancas que devem ser efetuadas, mantidas e eliminadas

no contexto atual, sendo que estas poderdo ser Uteis em eventuais situacdes futuras de crise.

Para responder a estes objetivos foram colhidos dados primarios através das técnicas de

entrevista semiestruturada e observacao, esta ultima possivel dada a oportunidade que a investigadora



teve de realizar um estagio extracurricular no servico financeiro do Centro Hospitalar de Tras-os-Montes

e Alto Douro.

Apds esta introducado, € apresentada uma revisao de literatura sobre satisfacao no trabalho,
destacando teorias fundamentais e os fatores que afetam a satisfacdo, assim como o impacto do contexto
de pandemia provocado pela Covid-19 nesta dimensdo do comportamento organizacional.
Seguidamente, sao apresentadas as decisbes metodologicas, a populacao e a amostra do estudo. O
capitulo seguinte apresenta a analise e discussao dos resultados que foram obtidos através da conducao
de entrevistas semiestruturadas aos colaboradores do servico administrativo financeiro e da observacéo
realizada pela investigadora. O projeto culmina com a apresentacao das conclusdes do estudo e
recomendacdes para a gestao da organizacao sobre a qual este projeto se debruca. Apds esta introducéo,
¢ apresentada uma revisao de literatura sobre satisfacao no trabalho, destacando teorias fundamentais
e os fatores que afetam a satisfacao, assim como o impacto do contexto de pandemia provocado pela
Covid-19 nesta dimensdo do comportamento organizacional. Seguidamente, sdao apresentadas as
decisbes metodologicas, a populacdo e a amostra do estudo. O capitulo seguinte apresenta a analise e
discussao dos resultados que foram obtidos através da conducdo de entrevistas semiestruturadas aos
trabalhadores do servico administrativo financeiro e da observacao realizada pela investigadora. O projeto
culmina com a apresentacéo das conclusdes do estudo e recomendacdes para a gestdo da organizacéo

sobre a qual este projeto se debruca.
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2. Revisao de literatura

2.1. O conceito de satisfacdo no trabalho

O trabalho é um dos fatores que ocupa mais tempo da vida do ser humano e a satisfacao no
trabalho é uma das variaveis mais estudada em comportamento organizacional (Lu, While & Barriball,
2005). Dada a sua complexidade (Martinez & Parguay, 2003), o tema da satisfacdo é alvo de diversas
teorias, nao existindo consenso a respeito do préprio conceito. Na literatura, encontram-se, portanto,
definicdes de satisfacdo no trabalho assentes em diferentes perspetivas: satisfacdo como emocao,
satisfacdo como atitude, e satisfacdo como fator motivador. Estas concecdes de satisfacao no trabalho

sao analisadas em seguida com maior detalhe.

a) Satisfacdo como emocéo

Segundo Locke (1969), a satisfacao é uma atitude afetiva que pode ser vista como um estado
emocional derivado dos valores do individuo e da sua percecdo de como esses valores sao satisfeitos
com o seu trabalho. Para o autor, o fendmeno apresenta duas dimensdes: a satisfacdo, que inclui

emocoes como alegria, e a insatisfacao, que inclui sentimentos como sofrimento e desprazer.

Locke (1976, 1969) acrescenta que, para o estudo da satisfacdo, € necessario referir dois
componentes: o afetivo-emocional e o cognitivo, distinguindo, assim, entre as emocdes de um individuo
para com 0 seu trabalho e 0os seus pensamentos para com o mesmo, abrangendo o todo que é o
ambiente de trabalho. Esta nocao ¢ aceite por varios autores, que a utilizam nos seus pressupostos
(Evangelista et al., 2019; Oliveira, 2015; Henne & Locke, 1985; Locke, 1969, 1976). Por exemplo, para

Rast e Tourani (2012), a satisfacdo no trabalho é uma reacao afetiva positiva relacionada com o mesmo.

Neste sentido, a satisfacao no trabalho relaciona-se com as emoc¢des do individuo no seu grupo,
ou seja, com os afetos, atitudes e comportamentos vivenciados e percecionados pelo mesmo no seu

local de trabalho, sendo estes fatores impactantes na sua satisfacdo (Lopes et al., 2006).

b) Satisfacdo como atitude

Os comportamentos e atitudes dos individuos evidenciam a forma como estes se relacionam
com pessoas, assuntos, fendmenos e eventos no seu local de trabalho, pelo que constituem uma forma

de identificar e expressar satisfacdo (Hajdukova, 2015). Jurovsky (1971) entendia que a satisfacdo no
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trabalho era, portanto, uma grande atitude generalizada das pessoas em relacéo ao seu trabalho e a
tudo o que se relacionava com o mesmo. Assim, as atitudes positivas estao relacionadas com satisfacdo
e as atitudes negativas com a insatisfacdo. Assumindo que a satisfacdo pode ser definida como uma
atitude ou uma emocao, é possivel descrever e mensurar a satisfacdo com base na descricdo e

mensuracdo dessas mesmas emocdes ou atitudes permitindo um melhor estudo (Graca, 2000).

c) Satisfacdo como precursor da motivacéo

Para Herzberg (1959), a satisfacao é deve ser analisada enquanto constituida por dois fatores:
os fatores de higiene e os fatores motivadores. Os primeiros estdo relacionados com o estado de
insatisfacdo (na auséncia dos fatores) e de nao insatisfacdo do individuo no trabalho (na presenca dos
fatores); enquanto os segundos conduzem a sua satisfacdo (na presenca dos fatores) ou ndo satisfacao
(na auséncia dos fatores). Neste sentido, para Herzberg um trabalhador que nao se encontra satisfeito

nao esta necessariamente insatisfeito.

Segundo Herzberg (1959), os fatores motivacionais sao diretamente relacionados com as
caracteristicas do trabalho em si, ou seja, a com a funcao especifica, logo um trabalho desafiador, com
significado, reconhecido e com responsabilidades acrescidas é entendido como condutor de satisfacéo

e, para este autor, como precursor da motivacao no trabalho.

Robbins e Judge (2015) concretizam que um funcionario com niveis de satisfacdo altos possui
sentimentos que positivamente relacionados com as caracteristicas e especificidades do trabalho, sendo
que o0 oposto também é verificavel. Do mesmo modo, individuos que se identificam com o seu trabalho

sentem-se mais apreciados e reconhecidos e com mais vontade de evoluir e realizar bem o seu trabalho.

2.2. Satisfacdo no trabalho e desempenho

Samaila e colaboradores (2018) afirmam que a satisfacdo é o resultado das percecdes do
individuo acerca do que este consegue obter através do seu trabalho, recompensas essas que sao
consideradas importantes por ele, como a possibilidade de beneficiar de formacdes (Ceitil, 2000) ou de
estabelecer relacdes positivas com os outros (Trice & Beyer, 1993). Trata-se, assim, de um conceito
importante no local de trabalho, uma vez que tende a refletir as atitudes de um colaborador para com a

Sua organizacao.
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A satisfacdo dos colaboradores tende, pois, a estar diretamente relacionada com o seu
desempenho, uma vez que se um individuo se encontrar insatisfeito no seu local de trabalho, tera maior
propensao para realizar as suas tarefas como uma obrigacao e nao por gosto/realizacdo (Marqueze &
Moreno, 2005; Locke, 1969). De acordo com Locke (1969), a satisfacdo dos trabalhadores pode afetar

a forma como o servico é prestado, influenciando consequentemente a qualidade.

A satisfacao no trabalho, afeta também o nivel de envolvimento de um trabalhador com o seu
trabalho (Djoemadi et al., 2019). Elevados niveis de envolvimento do individuo no trabalho sdo do
interesse de qualquer organizacao, pois encorajam e promovem melhorias organizacionais e mudanca
(Ram and Prabhakar, 2011). E também de notar que um fator importante na satisfacio do trabalho é o
gosto pessoal que o trabalhador tem pelo trabalho que realiza, podendo ter muitos fatores vistos como
causas de satisfacéo, é possivel que o individuo continue a sentir-se insatisfeito se nao tiver gosto pelo

que faz (Forte & Pires, 2017).

Um bom ambiente de trabalho, combinado com boas condicbes de trabalho, podem levar aos
funcionarios a tentar dar o seu melhor, aumentando assim o seu desempenho (Singh et al., 2013). Por
outro lado, o grau de satisfacdo de um individuo em relacao ao trabalho influencia varios aspetos da sua
vida, ndo sé profissional como psicologicamente, o que afeta o seu préprio comportamento e produz
consequéncias na sua vida social, na sua saude, tanto fisica como emocional (devido ao
stress/ansiedade causados), e, por ultimo, na sua felicidade e bem-estar (Henne & Locke, 1985). Existe
alguma pesquisa que suporta a afirmacdo de que um trabalhador mais feliz ¢, também, mais dedicado
(Peird et al., 2019), assim como pesquisa que revela que trabalhadores com menos saude e bem-estar

fazem menos contribuicdes vantajosas para a sua organizacdo (Price & Hooijberg, 1992).

A literatura estabelece as seguintes relacdes entre satisfacdo e os seguintes construtos

associados ao desempenho:

e Satisfacao e produtividade: trabalhadores satisfeitos s@o mais propensos a ser mais produtivos
(Kumar et al., 2016).

e Satisfacao e absentismo: trabalhadores mais satisfeitos tém menos faltas ao trabalho evitaveis,
enquanto funcionarios mais descontentes tém mais tendéncia a faltar ao trabalho (Kim et al.,
2016; Robbins & Judge, 2015).

e Satisfacao e furnover. funcionarios satisfeitos tém menos incentivos a despedirem-se, diminuindo

a taxa de furnoverde uma organizacao (Robbins & Judge, 2015). Por outro lado, os funcionarios

13



ficam mais tempo na empresa desenvolvem mais experiéncia de trabalho, sendo esta Util a
organizacao (Soni et al., 2017).

e Satisfacdo e comportamento divergente: funcionarios satisfeitos tém menos propensado para
desenvolver comportamentos desviantes, isto &€, comportamentos que prejudicam a organizacao,
tal como atrasos (Robbins & Judge, 2015).

e Satisfacdo e Comportamentos de Cidadania Organizacional: funcionarios satisfeitos e motivados
tém mais tendéncia a ter comportamentos que vao além daqueles que lhes sao expressamente
pedidos e esperados nas suas responsabilidades de trabalho (Fazriyah et al., 2019).

e Satisfacdo do trabalhador e satisfacdo do cliente: a satisfacdo dos trabalhadores pode afetar a
forma como o servico é prestado (Locke,1969), ajudando a deixar os clientes mais ou menos
satisfeitos. Uma taxa de turnover mais baixa, conducente a experiéncia acrescida do trabalhador,
promove melhor satisfacdo das necessidades do cliente e relacdes mais préximas entre estes
intervenientes. Por outro lado, um cliente percebe quando as suas necessidades sao respondidas
por um trabalhador que se sente satisfeito no trabalho, o que por sua vez promove a satisfacao

do primeiro.

Samaila e colaboradores (2018) afirmam que a satisfacdo é o resultado das percecdes do
individuo acerca do que este consegue obter através do seu trabalho, recompensas essas que sao
consideradas importantes por ele. Satisfacdo no trabalho pode, entao, ser vista como uma resposta de
reacao do individuo ao seu ambiente de trabalho, a qual pode ser psicologica e/ou comportamental
(Locke, 1978; Locke & Henne, 1985). Sendo assim, este é um conceito importante no local de trabalho,
uma vez que tende a refletir as atitudes de um colaborador para com a sua organizacéo e a produzir

consequéncias relevantes.

2.3. Determinantes da satisfacdo no trabalho

Segundo alguns autores, o nivel de satisfacao do trabalhador é afetado pelas suas caracteristicas
sociodemograficas, em particular a sua idade. A este nivel, os individuos com idades entre os 18 e 29
tem tendéncia a reportar altos niveis de satisfacao, assim como os mais idosos, enquanto entre os 41 e
0s 50 anos, o nivel de satisfacdo tende a ser mais baixo (Carrillo-Garcia et al., 2013). Trabalhadores em
inicio de carreira tende a estar mais satisfeitos, o que pode ser explicado pelo facto de estes individuos
estarem a entrar num ambiente novo e sobre o qual criam expectativas e idealizam trabalhos de acordo

com 0s seus proprios ideais. Porém, com o tempo podem-se verificar choques entre essas expetativas
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iniciais e a realidade, o que pode explicar a menor satisfacao por parte de trabalhadores na faixa etaria
dos 40. Apds esta desilusdo, tende, porém, a verificar-se um aumento da satisfacéo a partir dos 61 anos,
podendo aqui inferir-se que tal se deve a motivos como mais maturidade, experiéncia, mais liberdade e
autonomia no seu trabalho, mas também maior salario e maior nocao da realidade do mercado de
trabalho (Dobrow Riza & Liu, 2018; Chien & Yick, 2016). Ja as habilitacdes académicas mostram ter o
efeito oposto, isto &, quanto maior for a habilitacdo académica do trabalhador, menor é o nivel de
satisfacdo relatado, o que se podera dever as expectativas elevadas que ele cria face ao trabalho e a

carreira (Chien & Yick, 2016).

No que diz respeito ao impacto do género, ndo existe consenso na literatura, verificando-se
estudos que apresentam maiores niveis de satisfacdo no trabalho para a generalidade das mulheres
(e.g., Carrillo-Garcia et al., 2013; Simoens, Scott & Sibbald, 2000) e outros a apontar que tal se verifica
junto dos homens (e.g., Plazas et al., 2010; Graca, 2000). O estado civil também é um fator que parece

nao ser impactante na satisfacao no trabalho (Martinez, Paraguay & Latorre, 2004).

E, ainda, possivel encontrar associacdes entre nivel de satisfacdo no trabalho e dois tipos de
personalidade: tipo A e tipo B (Friedman, 1977). O tipo de personalidade A esta associado a pessoas
mais dindmicas, com um ritmo de vida mais acelerado, e que sao dedicadas ao perfecionismo, o que as
torna mais propensas ao stress. Em oposicdo, a personalidade do tipo B representa pessoas cuja
personalidade se caracteriza pela paciéncia e tranquilidade, pelo que sdo menos propensas ao stress
(Friedman, 1977). E possivel relacionar estes tipos de personalidade a dois tipos, também opostos, de
comportamento: l6cus de controlo interno e l6cus de controlo externo. Individuos cuja personalidade
assenta no locus de controlo interno acreditam que as suas acdes sao a principal caracteristica que
altera 0 ambiente externo e alheio a si, enquanto um lécus de controle externo implica um individuo cuja
ideia & a oposta, isto &, acredita que nao consegue alterar o ambiente rodeante com as suas acoes
(Cancelino, et al., 2020). A conjuncdo destes tracos num individuo pode levar a diferentes
comportamentos e a niveis distintos de satisfacao, devido a forma como a pessoa vé o seu ambiente de
trabalho e 0 modo como o seu trabalho funciona (Cancelino, et al., 2020). llies e Judge (2002) sugerem
qgue um individuo definido com possuindo personalidade do tipo A vé a sua satisfacao mais influenciada

pela sua personalidade do que um sujeito com personalidade do tipo B.

Relativamente a caracteristicas nao sociodemograficas do sujeito, sdo varias as teorias acerca

dos fatores que influenciam a sua satisfacao. Buitendach e De Witte (2005) associam os dois fatores que
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Herzberg (1959) chama de fatores de higiene e fatores motivadores com os fatores influenciadores da
satisfacdo de Locke (1969, 1976), extrinsecos e intrinsecos. Os fatores extrinsecos ou “fatores de
higiene” sao externos ao individuo e relacionam-se com a remuneracao, o0 ambiente geral no trabalho e
as suas politicas e praticas; os fatores intrinsecos sdo ou “fatores motivadores”, os quais envolvem o
individuo como o crescimento pessoal e o reconhecimento que obtém pela realizacao do seu trabalho
(Eslami & Gharakhani, 2012; Herzberg, 1971). Sashkin (1982) resume da seguinte forma as
caracteristicas do trabalho que contribuem para a satisfacao/insatisfacdo do individuo: assume quatro
caracteristicas extrinsecas (salario, seguranca, relacdes sociais no trabalho e supervisdo) e uma

caracteristica intrinseca (oportunidades de crescimento).

Considerando os contributos de Herzberg (1959) sobre fatores de higiene e fatores motivadores,
Maciel e Sa (2007) assumem que satisfacdo e insatisfacao estdo associadas a diferentes necessidades
do ser humano, quer fisicas, quer psicologicas. Locke (1969) define as diferentes caracteristicas do
ambiente de trabalho que influenciam a satisfacdo do individuo face ao seu trabalho, sendo estas
puramente intrinsecas ao trabalho em si: o salario, as promocoes e beneficios do trabalho, e os fatores

inter-relacionais com os colegas, 0s supervisores € 0 patrao.

Por outro lado, Herzberg (1959) afasta a personalidade como determinante para a satisfacdo da
pessoa. No entanto, as caracteristicas do individuo podem, também, influenciar a sua satisfacéo, na
medida em que o seu trabalho esta ou ndo de acordo com os seus valores pessoais (Cavanagh, 1992;
Locke, 1976). Do mesmo modo, Locke (1976) defende que embora todos os homens tenham as
mesmas necessidades, ndo € correto afirmar que todos tém os mesmos valores, sendo que estas
diferencas afetam a sua satisfacdo. Uma vez que os valores estdo relacionados com as exigéncias
mentais daquilo que o individuo deseja alcancar e direcionam o seu comportamento (Schwartz, 2012),
e dado que os valores variam de pessoa para pessoa, entdo, o nivel de satisfacao dos individuos em
situacdes semelhantes também varia. No entanto, é importante notar que, tal como os valores individuais
podem ser diferentes, também as percecdes dos individuos face as situacdes sdo distintas (Wagner &

Hollenbeck, 2009).

Relativamente a remuneracao, importa tecer algumas consideracdes. A remuneracao de um
colaborador passou a ser definida de varias formas quando se percebeu que o salario estimulava a sua
satisfacdo e motivacao (Dobrow, Riza & Liu, 2018). Existem trabalhadores que procuram apenas ter uma

remuneracao para satisfazer as suas necessidades fisiologicas, enquanto outros também visam
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satisfazer necessidades como reconhecimento, estabilidade e aceitacao, principalmente as pessoas que
possuem conhecimentos relevantes na sua area de trabalho. Segundo Lacombe (2005), quando a
remuneracdo é definida apenas pelos exercicios da funcao, verifica-se énfase na obediéncia e na
disciplina, mas tal ndo estimula os trabalhadores a esforcarem-se e a procurarem novos e melhores
processos e resultados, limitando a inovacéo. Em oposto, se a remuneracao considerar as competéncias
e habilidades do funcionario que sdo necessarias a realizacdo do trabalho, tal contribui para a
organizacdo uma vez que os funcionarios tém manobra para inovar e realizar novas e melhores atividades

para cumprir 0s objetivos e metas colocadas (Lacombe, 2005).

Djoemadi e colaboradores (2019) também indicam que a satisfacdo esta diretamente ligada aos
trés estados de envolvimento da pessoa no trabalho: o estado de “néao envolvimento”, que implica uma
situacao de insatisfacdo da pessoa e que ativamente demonstrada; o estado de “algo envolvida”, que
implica a pessoa realiza os seus deveres sem pensar muito em inovar e contribuir de forma mais
significativa; e o estado de “envolvimento”, que implica uma situacao de satisfacdo e inspiracdo por parte
da pessoa e que a leva a querer melhorar e inovar o sitio onde trabalha. Adicionalmente, quanto melhor
e maior o envolvimento de um trabalhador, melhores serao os resultados do seu trabalho, portanto, se
se verificar uma média de satisfacdo alta na organizacdo, ¢ esperado que ela revele um desempenho
geral alto, pelo que é importante manter os trabalhadores num estado de “envolvimento” (Setiyawati et

al., 2018).

2.4. A satisfacdo nas organizagoes de salide em tempos de pandemia resultante da Covid-19

A satisfacao no trabalho é um tema de estudo relevante no contexto da Covid-19, uma doenca
provocada pelo novo coronavirus SARS-COV-2, e que levou a uma pandemia. No seu resulto, verificou-se
um elevado grau de incerteza em qualquer mercado, assim como quebras de pessoal, vendas ou
compras, obrigando a mudancas de gestdo nas corporacdes. O comportamento deste virus ao nivel dos
sintomas e sequelas provocados € bastante inconstante, sendo que no inicio da pandemia se viveram
tempos de grande desconhecimento a respeito das suas implicacdes, tratamento e prevencao. Por estes
motivos, a carga emocional e psicologica associada a doenca foi muito elevada, afetando quer os utentes,
quer os profissionais de saude, com estes ultimos a enfrentar picos de trabalho impares. Neste contexto,
a exposicao ao virus, o afastamento social e a fadiga conduziram ao elevado stress da pessoa (Dal'Bosco

et al., 2020), afetando, também, a sua satisfacdo no trabalho (Labrague & de Los Santos, 2021).
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Numa primeira fase desta pandemia, a formulacdo de um plano de acéo tornou-se crucial, uma
vez que foi necessaria uma avaliacdo de riscos a ser atualizada regularmente, de modo a responder as
orientacdes técnicas fornecidas pela OMS (Organizacdo Mundial de Saude) (Faro et al., 2020). Tal
provocou alteracdes no ambiente de trabalho de todos os setores, conduzindo a medidas como o
teletrabalho em grande peso. Porém, as preocupacdes gerais recairam, sobretudo, nos efeitos biologicos
e fisicos da doenca, existindo menor preocupacao acerca da saude mental (Xiong et al., 2020). No
entanto, uma vez que a par das emergéncias sanitarias para o controlo da doenca existem claras
repercussdes mentais e psicologicas, a comunicacao tornou-se essencial para gerir uma situacao
desconhecida para a populacao, de modo a evitar, por exemplo, 0 acesso nao justificado as unidades de

saude (Slipczuk et al., 2020).

Neste novo contexto, reconheceu-se o elevado desafio enfrentado pelos gestores das instituicoes
de saude, a bracos com a complexa gestdao de recursos monetarios, humanos e fisicos (Martins &
Conceicao, 2021). Uma complexidade acrescida foi conhecida ao nivel da gestao de custos, uma vez
que a procura aumentou, o custo dos recursos disparou e os profissionais de saude eram limitados,
forcando a aprendizagem organizacional para desenvolvimento de novas estratégias de otimizacao de
custos e resultados (Francisco & Castilho, 2002). Em todas as organizacdes, inclusive unidades de
salde, o suporte a gestao, ou seja, as areas ligadas ao desempenho organizacional, nomeadamente a
contabilidade, sofreram mudancas significativas, como o fecho de setores e restricdo a mobilidade
humana, sendo um impedimento aos setores que poderiam servir como um vetor para gerir e melhor
enfrentar os gastos que advieram da Covid-19 (Kraemer et al. 2020). Num estudo mais recente,
demonstrou-se que o papel da contabilidade conquistou maior reconhecimento como ferramenta de

suporte para a gestao (Souza et al., 2021).

A area de gestao e aquisicao de material também teve o seu papel crucial, nomeadamente
aquando da quebra de equipamentos de protecao individual para os hospitais, exigindo por parte destas
equipas a criacao de solucoes para este problema, de modo a garantir que os trabalhadores das areas
mais afetadas continuariam a fornecer cuidados médicos aos pacientes de forma segura (Cao, Y. et al.,

2020).

Por fim, dada a emergéncia de pessoal treinado nas linhas da frente, também as seccdes de
recursos humanos lidaram com elevadas cargas de trabalho, assim como com decisoes dificeis como

adiar servicos nao urgentes (para reduzir o trafego de pacientes) (Slipczuk et al., 2020). Foi, igualmente,
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relevante garantir formacao de todo o pessoal sobre protecdo e prevencao de riscos, definir uma area
especifica para pacientes infetados, assim como projetar planos de acdo em caso de agravamento da

situacdo, incluindo realocar recursos para acomodar as necessidades (Mary & Atul, 2020).

Num estudo acerca das mudancas no trabalho para trabalhadores que foram vistos como
essenciais, nomeadamente em teletrabalho durante a covid-19, Diab-Bahman e Al-Enzi (2020) referiram
que as pessoas destacaram beneficios resultantes das politicas de trabalho em casa. Por exemplo, a
maioria das pessoas considerou-se mais produtiva e concentrada em teletrabalho, embora tenham
destacado menores recursos de informacao, o que pode ser explicado pela falta de contacto com outros
colegas e, consequente, menor partilha de dados. No entanto, os participantes no estudo reconhecerem
que as reunides correram melhor, podendo tal dever-se a uma menor tendéncia para divergéncias e
interrupcdes (Diab-Bahman & Al-Enzi, 2020). Do mesmo modo, estes investigadores afirmaram que as
pessoas sentiram-se mais satisfeitas em relacdo aos seus horarios, pela sua flexibilidade. Uma critica
que se aponta neste estudo &, no entanto, a falta de preparacao das empresas para situacdes extremas
como esta, sugerindo, no futuro, melhores planos de contingéncia. Durante a pandemia, verificou-se que
0 apoio organizacional na vida pessoal e no trabalho durante a Covid-19 estava diretamente relacionado

com a satisfacdo da pessoa no trabalho (Zhang et al., 2020).

Também Novianti e Roz (2020) constataram o aumento da satisfacao dos funcionarios publicos
em teletrabalho, dada a possibilidade de organizarem melhor a sua carga de trabalho e de beneficiarem
de um horario flexivel, enquanto outros estudos apontam que embora haja estes aumentos, sdo pouco

significativos na satisfacao (Hsu et al., 2019).

Porém, estudos anteriores a pandemia (e.g., Liu & Lo, 2018; Lea, Corlett, & Rodgers, 2012; De
Cuyper & De Witte, 2006) concluiram que a elevada carga de trabalho na area da saude compromete a
satisfacdo no trabalho, nomeadamente quando se verifica um dispéndio excessivo de energia sem haver
uma perspetiva de crescimento profissional. Por outro lado, tal conduz a dificuldades de cumprir as
tarefas regulares (Ozbag & Ceyhun, 2014) e ao conflito entre as pressdes no trabalho e as exigéncias da

vida pds-laboral, nomeadamente familiar (Coelho et al., 2016).
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3.Enquadramento Metodolégico

3.1. Apresentacéo do projeto

Localizado na freguesia de Lordelo, o Hospital de Vila Real (também conhecido como Hospital
de Sao Pedro), alvo deste estudo, tem uma historia de mais de 1000 anos com cuidados assistenciais.
Iniciada a sua construcdo em 1915, o Hospital funciona até aos dias de hoje com obras de remodelacéo
recorrentes. Este hospital conta com quase 40 especialidades, existindo 19 servicos de apoio necessarios
para o seu funcionamento, sendo um deles o servico de gestao financeiro ("Vila Real - CH | Tras-os-
Montes e Alto Douro", 2022). Os servicos financeiros da unidade de Vila Real sdo compostos por 15
membros e um diretor financeiro que é comum a todas as unidades do CHTMAD. Este hospital é
responsavel pela maioria das decisdes financeiras de todos os hospitais do grupo (Hospital de Vila Real,
Hospital de Chaves, Hospital de Lamego e Hospital da Régua, até ao seu encerramento em 2016). A
cidade de Vila Real apresentava em 2018 quase 50 mil habitantes (Plano Anual Orcamental do CHTMAD,
2021) que sdo os principais utentes deste hospital, existindo também utentes enviados de outras
unidades de saude, nomeadamente das unidades do grupo CHTMAD. A presente investigacao recaiu
sobre os trabalhadores administrativos do servico financeiro de Vila Real, devido & proximidade e
facilidade de obtencao de dados, dado que a investigadora realizou um estagio extracurricular nestes

servicos entre os meses de novembro de 2021 a fevereiro de 2022.

Segundo Vergara (2007), uma pesquisa € separada em meios e fins, e no processo cientifico
torna-se essencial apresentar os critérios da pesquisa e uma pergunta narrativa (Gurevitch et al., 2018).
A pergunta a que a investigacao pretende responder é: “De que modo os trabalhadores administrativos
do servico administrativo financeiro do Centro Hospitalar de Trds-os-Montes e Alfo Douro avaliam o seu
nivel de satistacdo durante a pandemia causada pela Covid-197”. O tema para este projeto foi proposto
pela gestao do servico administrativo financeiro durante o estagio da investigadora nesta organizacao.

Resultante desta pergunta de partida, foram desenvolvidos objetivos especificos para este projeto:

e Analisar a satisfacao dos trabalhadores do servico administrativo financeiro com base nas

percecdes destes individuos e partindo do estudo das dimensoes da satisfacao.

e Compreender as percecdes destes profissionais sobre a medida em que o seu desempenho

é influenciado pelo nivel de satisfacao do individuo no trabalho.

e Conhecer os fatores que afetam a satisfacdo no trabalho sob o ponto de vista destes

profissionais.
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e Conhecer a avaliacdo que estes profissionais fizeram das alteracoes efetuadas no servico
durante a pandemia e respetivo impacto na sua satisfacao no trabalho.

e Conhecer a avaliacdo que estes profissionais fizeram das alteracdes efetuadas no servico
durante a pandemia e respetivo impacto no seu desempenho.

e Fornecer sugestdes acerca das mudancas que devem ser efetuadas, mantidas e eliminadas

no contexto atual, sendo que estas poderdo ser Uteis em eventuais situacdes futuras de crise.

3.2. Opcdes metodoldgicas

Dada a questdo de partida e os objetivos do estudo, a investigacdo do tipo qualitativo,
frequentemente utilizado na investigacdo desenvolvida em ciéncias sociais, foi considerada como a
metodologia mais adequada porque o estudo visa conhecer percecdes e opinides. A investigacao
qualitativa foca-se na analise das perspetivas dos participantes a partir das suas experiéncias, sejam elas
interacdes diretas (como, por exemplo, comunicacdes verbais), ou exercidas através de outros meios
(como, por exemplo, textos ou imagens) (Minayo & Costa, 2018). Esta metodologia aplica-se ao estudo
“da historia, das relacoes, das representacdoes, das crencas, das percecdes e das opinides, produto das
interpretacdes que os seres humanos fazem de como vivem, constroem seus artefactos e a si mesmos,

sentem e pensam” (Cavalcante et al., 2014, p.14).

O presente estudo &, ainda, de cariz exploratorio porque incide sobre um contexto novo e pouco
investigado, ou seja, os reflexos da pandemia e das medidas organizacionais em resposta a esta crise e

0 seu impacto na satisfacao no trabalho.

3.3. Populacao e amostra do estudo

Amostragem € o processo de selecionar individuos para amostra entre a populacdo do estudo
(Boeri & Lamonica, 2015; Flick, 2007). Na presente investigacdo, dada a dimensao reduzida da
populacdo do estudo — ou seja, um total de 15 trabalhadores do servico administrativo financeiro do
hospital de Vila Real — foi admitido que o critério de saturacdo da informacao seria atingido apenas

quando entrevistado o maior nimero possivel de individuos (Lamonica, 2015).

Assim, a populacéo é constituida pelos 15 trabalhadores do servico de administracao financeiro
da unidade de Vila Real CHTMAD. Dos 15 participantes no estudo, trés sdo homens e 12 sdo mulheres.
Todos os inquiridos assinaram um consentimento informado para utilizacao dos dados colhidos para

efeitos desta investigacdo (Apéndice 2- Consentimento Informado). No entanto, a investigacdo é
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constituida por uma amostra de 10 trabalhadores. Apesar de o servico ser composto por 15 funcionarios,
um deles encontrava-se em licenca de maternidade pelo que ndo foi contactado, trés recusaram-se a
participar numa entrevista e um inicialmente mostrou-se interessado em responder, mas nao se mostrou
disponivel para marcar a entrevista apos alguns contactos pelo que foi considerado como uma recusa a
responder. Assim, dos 14 trabalhadores do servico que poderiam ser entrevistados quatro ndo se

mostraram dispostos a participar no estudo.

A amostra é constituida por sete mulheres e trés homens (o total de homens no servico). Dos
10 entrevistados, um tem menos de 40 anos, cinco tém entre 40 e 50 anos e quatro tém mais de 50
anos, sendo a média de idades de 47 anos. Com excecdo de dois trabalhadores, todos possuem uma
antiguidade superior a 15 anos no servico, sendo 0 maximo de 41 anos. Ao nivel das habilitacoes

académicas, apenas dois trabalhadores possuem licenciatura, tendo os restantes concluido 0 12.° ano.

Foi garantido o seu anonimato, pelo que na analise das entrevistas o participante é associado a

um numero atribuido aos entrevistados de forma aleatdria.

3.4. Procedimentos de recolha de dados

Face aos objetivos do estudo e a metodologia selecionada, a técnica de recolha de dados adotada
foi a entrevista semiestruturada. Esta técnica revela-se muito Util quando se pretende conhecer percecdes
e opinides, e dada a sua capacidade para gerar dados primarios ricos e em profundidade. A entrevista
semiestruturada permite colocar as questdes de uma forma flexivel, alterar a ordem das questdes e
acrescentar questdes com base no discurso do participante, respeitando sempre a sua linha de raciocinio

(Braun & Clarke, 2013).

O guido de entrevista (Apéndice 1- Guido de Entrevista) inicia com um questionario
sociodemografico, seguindo-se perguntas desenhadas para responder aos objetivos do estudo e que se
focam, essencialmente, no nivel de satisfacdo e nas causas da (in)satisfacdo dos individuos,
considerando o contexto de pandemia motivado pela Covid-19. O guido foi construido com base nos
contributos da literatura relevante, assim como na observacao direta que a investigadora realizou durante

0 seu estagio na organizacao em estudo.

As entrevistas foram realizadas nos meses de janeiro e fevereiro de 2022, de modo presencial
no local de trabalho dos participantes (coincidente com o local de estagio da investigadora) e em horario

definido de acordo com a disponibilidade dos individuos. De realcar que a entrevista presencial é
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relevante para que o investigador consiga analisar ndo s6 as respostas textuais dadas pelo inquirido,
como também pistas nao verbais relevantes (Braun & Clarke, 2013; Kvale, 2007). Na realizacao das
entrevistas seguiram-se os referenciais basicos da bioética: Autonomia, Nao-Maleficéncia, Beneficéncia

e Justica (Beauchamp, Chidress, 2001).

Foram realizadas 10 entrevistas durante os meses de janeiro e fevereiro, com duracdo minima
de 11 minutos e maxima de 21 minutos, enquanto a duracdo média é de 13 minutos. As entrevistas
foram gravadas em sistema audio de modo a recolher dados de forma mais eficaz (Braun & Clarke,
2013). O conteudo das entrevistas foi transcrito na integra pela investigadora, como sugerido na literatura
(Kvale, 2007). A cada entrevistado é atribuido um numero de um a 10 de forma aleatoria, sendo, por

exemplo, o entrevistado 1 referido por “E1".

3.5. Procedimentos de analise de dados

Os dados foram sujeitos a uma analise de contetdo tematica (Clarke & Braun, 2014; Braun &
Clarke, 2013). Esta analise é caracterizada por ser um método flexivel que permite uma boa organizacéo
e interpretacao dos dados, assim como uma identificacéo eficaz de conceitos e padrdes (Clarke & Braun,

2014; Braun & Clarke, 2013).

A transcricao das entrevistas foi sujeita a uma primeira leitura de modo a serem identificadas
categorias e dimensao para codificacdo dos dados, sendo que na etapa seguinte repetiu-se o processo
de forma mais precisa e pormenorizada de modo o extrairem-se os indicadores (Clarke & Braun, 2014;
Braun & Clarke, 2013). Deste processo resultaram grelhas de analise que estruturam e apoiam a tarefa
de analise e discussao dos dados. A este nivel, € importante deixar claro o modo como os dados
agrupados se relacionam com as categorias, dimensoes e indicadores, assim como garantir que estes
nao se sobreponham. No processo de analise e discussao dos dados € convocada a literatura relevante

para uma reflexdo mais critica.

4. Andlise de resultados

4.1. Percegoes sobre satisfacdo no trabalho e fatores que a influenciam

As percecdes dos individuos acerca dos fatores que influenciam a satisfacao no trabalho foram

analisadas de acordo com a grelha de analise constante da Tabela 1.
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Tabela 1. Grelha de Analise referente aos fatores que influenciam a satisfacao no trabalho

Categoria

tematica

Percecoes sobre
satisfacdo no
trabalho e
fatores que a
influenciam

Dimensao de analise

Indicadores

Ocorréncias

El; E2; E3; E4; Eb;

Impacto da satisfacao no Existente E6; E7; E8; E9;
desempenho E10
Ausente ---
Sentimento de realizacdo decorrente | E1; E3; E4; E5; E7;
da capacidade de executar as tarefas E10
Reconhecimento do trabalho
realizado por parte de superiores E3; E10
e/ou organizacao
Fatores que influenciam a Gosto/interesse nas tarefas E6: ES E10
satisfacdo empenhadas T
Autonomia E9;
Boa relacao no trabalho El
Remuneracao E6
Motivacédo E2; E5; E7
El; E2; E3; E4; Eb;
Horario de trabalho bom/flexivel E6; E7; ES8; E9;
E10
Gratificacao sentida pelo impacto El; E3; E4; E5; E6;
das tarefas efetuadas E8; E10
Carga de trabalho adequada Eb; E6; E7; E9
Aspetos do trabalho que estdo Gosto/interesse nas tarefas E2: E3: E10
a afetar positivamente a empenhadas T
satisfacao no trabalho Melhoria das ferramentas de
E5
trabalho
Boa comunicacao na equipa E4; E7
Remuneracao adequada E3; E7
Reconhecimento pelo trabalho por
parte de superiores e/ou E7

organizacao

Aspetos do trabalho que estédo
a afetar negativamente a
satisfacdo no trabalho

Falta de progressao na carreira

El; E2; E3; E4; ES;

E6; E8; E9
Aumento/elevada carga de trabalho El; E2
Distribuicdo injusta de tarefas El; E2
, . ) El; E2; E4; EB;
Ma organizacao entre os servicos 10
Falta de reconhecimento por parte El; E2; E3; E4; Eb;
de superiores e/ou organizacao E6; E9
Remuneracao inadequada EL E2 B3 B4 ES,
“ i E6; ES; E9
Falhas de comunicacdo na equipa El; E2
Falta de dialogo por parte da chefia El; E2
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Primeiramente, todos os individuos concordaram que a satisfacdo no trabalho afeta
positivamente o desempenho, tal como também apontado na literatura (Marqueze & Moreno, 2005;
Locke, 1969). O comentario do E1 & ilustrativo:

[A satistacdo é um fator de grande influéncia no desempenho,] sobretfudo no empenho e vontade propria,
porque acima de tudo esta vontade e empenho é o que me leva a cumprir da melhor maneira possivel
as tarefas que me estao atribuidas.

a) Fatores que influenciam a satisfacéo

Em seguida, os participantes no estudo foram inquiridos sobre os fatores que imediatamente associam
a satisfacao no trabalho. Entre os varios fatores apresentados, maior énfase foi colocada pelos individuos aos

seguintes aspetos:

e Sentimento de realizacdo decorrente da capacidade de executar as tarefas

Mais de metade dos inquiridos apresenta a capacidade de realizar as tarefas como um fator que
influencia positivamente a sua satisfacdo pois, afirmam retirar prazer da sua realizacao, como foi 0 caso
do E4: “Para mim, ter satisfacao no trabalho é ser capaz de cumprir as tarefas que te sdo propostas”.
Este fator contribui positivamente para a satisfacdo no trabalho pois, tal como defendido por Eslami e
Gharakhani (2012), o crescimento pessoal ¢ um fator motivador. Se as tarefas forem entendidas como

nao exequiveis pelos trabalhadores, podem surgir sentimentos de frustracao.

e Reconhecimento do trabalho realizado por parte superiores e/ou organizacéao

Como é proposto na literatura, o reconhecimento do trabalho realizado por parte dos superiores
ou até mesmo formas de reconhecimento mostrado pela organizacao, tem um papel bastante importante
na satisfacdo do trabalho (Souza et al. 2021; Sabino & Cunha, 2016; Robbins & Judge, 2015; Eslami &
Gharakhani, 2012; Herzberg, 1959). Esta percecdo foi, também, encontrada junto dos participantes
neste estudo, 0s quais mencionam o reconhecimento do trabalho realizado por parte da organizacao
como um todo como um fator que afeta a sua satisfacdo, como especificou o E3: “Satisfacao no trabalho
€ um sentimento de alegria, satisfacdo de um trabalho bem efetuado e reconhecimento que o trabalhador

tem pelas funcdes que lhe foram atribuidas”.
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o (osto/interesse nas tarefas desempenhadas

Alguns colaboradores afirmaram que o gosto intrinseco pelas tarefas que realizam diariamente
contribui para a sua satisfacao. Adicionalmente, é apreciado o surgimento de novas tarefas e projetos,
gue quebram a monotonia e podem aumentar o interesse no trabalho porque “coisas novas motivam,
[...] as tarefas de ano para ano vao tendo alteracdes, ndao & monétona” (E6). Tal como é descrito na
literatura, o individuo sente mais vontade de fazer o seu trabalho quando se identifica com a tarefa (Forte
& Pires, 2017; Robbins & Judge, 2015; Locke, 1969) e quando o trabalho é entendido como desafiador
(Herzberg, 1959).

Junto dos participantes no estudo verificaram-se, todavia, opinides divergentes no que toca a
monotonia do trabalho e ao interesse que este desperta, como o E2 afirmou: “Apesar de tudo, estou
satisfeita com o meu desempenho. Quanto ao contelido é muito rotineira, mas mesmo assim eu dou o

meu melhor”.

Para além destes aspetos, os entrevistados mencionaram que a autonomia, uma boa relacao no
trabalho, a remuneracao e a motivacdo também contribuem para a sua satisfacao no trabalho. Porém,
0 numero de pessoas que referiu estes fatores foi muito reduzido, e estas nao ofereceram uma
justificacao. Relativamente a remuneracao e as relacdes estabelecidas no trabalho, estes resultados sao

explorados num ponto seguinte a respeito do seu impacto na satisfacao.

b) Aspetos do trabalho que estao a afetar positivamente a satisfacao no trabalho

Apds indicacdo destes aspetos que, de uma forma mais geral, os inquiridos associam a
satisfacdo no trabalho, procurou-se conhecer quais os aspetos do seu trabalho a respeito dos quais as
pessoas se sentem mais satisfeitas. Os dados obtidos encontram-se incluidos na grelha de analise sendo
que, os resultados analisados em seguida sdo 0s mais expressivos isto €, aqueles a que os individuos

deram enfase e detalharam explicacoes.

e Horério de trabalho bom/flexivel

O horario de trabalho dos inquiridos é positivamente avaliado por todos. Constatou-se que existe
flexibilidade nao so para responder a urgéncias da vida pessoal dos trabalhadores, como também existe
alguma compreensao perante a saude mental do individuo, sendo-lhe concedida uma pause nesta ultima

circunstancia. O horario de trabalho & ligeiramente modificavel para acomodar estes momentos da sua
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vida pessoal, desde que a tarefa seja realizada, como afirma o E3: “A minha satisfacdo em relacdo ao
horario ¢é alta ja que tenho facilidade de auséncia do trabalho no caso de qualquer necessidade pessoal
emergente”. Esta ideia € complementada pelo E10: “A flexibilidade de horario retira alguma presséo
relativamente a carga de trabalho que temos”.

Os investigadores apontam a flexibilidade no horario de trabalho como um fator de satisfacao
(Diab-Bahman & Al-Enzi, 2020), uma vez que tal facilita a concretizacao do trabalho e tem, também,

impacto positivo na conciliacdo vida laboral/vida pessoal (Coelho et al., 2016).

o QGratificacdo sentida pelo impacto das tarefas efetuadas

Alguns trabalhadores afirmaram que se sentem mais motivados, mais satisfeitos e mais
empenhados no seu trabalho quando conseguem perceber que as suas tarefas fazem a diferenca, ou
seja, quando tém uma finalidade e um impacto muito concreto, como explicou o E5: “a capacidade de
dar uma boa resposta ao que estd no meu alcance é satisfatorio”. Por sua vez, o E10 sobressai o
“sentimento de fazermos algo mais diretamente em prol do doente”. De um modo geral, os
colaboradores entrevistados conseguem observar o impacto do seu trabalho principalmente quando tém
mais contato com o publico. Este fator associa-se, assim, a outro ja apontado, isto é, ao do
reconhecimento, embora desta vez por parte dos utentes e nao dos superiores hierarquicos. Estes
resultados sdo similares ao argumentado por Eslami e Gharakhani (2012), autores que associam a

satisfacdo ao crescimento do colaborador também enquanto profissional e ser humano.

e (Carga de trabalho adequada

Alguns membros sentem que tem uma carga de trabalho adequada e associam-na a satisfacao
no trabalho. Porem, esta opiniao nao é consensual entre os participantes no estudo, como sera analisado

ao nivel da dimensao seguinte.

e Melhoria das ferramentas de trabalho

Melhores ferramentas de trabalho permitem ao colaborador uma melhor realizacado do seu
trabalho e, tal como apontou o Eb. Através da observacao do ambiente de trabalho diario, a investigadora
também partilha desta opiniao, no sentido de necessidade de ferramentas mais avancadas. Em concreto,
verificam-se plataformas com opcoes redundantes, isto €, que obrigam a repeticao de certas tarefas.

Observam-se, também, problemas com documentos duplicados ja que ndo existe uma forma universal
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de registar compras (estas chegam ao servico administrativo financeiro em modo de papel, correio
eletronico ou diretamente por uma plataforma, obrigando o colaborador a verificar o registo de
determinada fatura cada vez que recebe o documento. Segundo Herzberg (1959), politicas e praticas
organizacionais ineficazes constituem um fator motivacional extrinseco que prejudica a satisfacdo no

trabalho.

Para além destes aspetos, os individuos referiram que o gosto/interesse pelas tarefas, a
remuneracdao adequada, uma boa comunicacao na equipa, uma carga de trabalho adequada e o
reconhecimento pelo trabalho por parte de superiores e/ou organizacao também contribuem para a sua
satisfacdo no trabalho. Porém, o nimero de pessoas que referiu estes fatores foi reduzido, para além de
que nao desenvolveram uma justificacdo para a enumeracdo destes pontos, apenas os mencionando.
Os resultados respeitantes a remuneracédo (in)adequada, reconhecimento pelo trabalho por parte de
superiores e/ou organizacdo, € a carga de trabalho foram sobretudo associados a insatisfacdo no
trabalho, pelo que sdo analisados ao nivel da dimensao seguinte.

No decurso do estagio desenvolvido pela investigadora neste servico, constatou-se que o espaco
fisico de trabalho ¢ agradavel dado tratar-se de um local com controlo de temperatura, boa exposicado
solar, ergonomia (cadeiras diferentes ajustadas ao individuo) e outras comodidades para ajudar ao bem-
estar dos trabalhadores (e.g., maquinas de cha e café e frigorifico). Porém, os individuos entrevistados

nao referiram estes aspetos como promotores de satisfacao no trabalho.

c) Aspetos do trabalho que estdo a afetar negativamente a satisfacdo no trabalho

Em seguida sdo analisados os principais aspetos do trabalho que, na dtica dos colaboradores do
servico administrativo financeiro, consideram prejudicar de forma mais significativa a sua satisfacao no

trabalho.

° Falta de progressao na carreira

Como mencionado na descricdo da amostra, oito inquiridos encontram-se na unidade em estudo
ha mais de 15 anos, encontrando-se pessoas que ja sdo seus colaborares ha 30 anos. No entanto, estes
individuos nao beneficiaram de progressao de carreira, encontrando-se no mesmo servico e no mesmo
ponto da sua carreira como sublinham os seguintes comentarios: “zero promocoes, beneficios ou
desenvolvimento na carreira” (E2); “falta de progressao na carreira” (E1). Nao existindo desenvolvimento

profissional para estes individuos, estes sentem-se estagnados. Este fator esta, possivelmente,
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relacionado com a falta de reconhecimento no trabalho apontado por alguns participantes. Tal como
sugerido na literatura, muitos trabalhadores procuram satisfazer necessidades de realizacao pessoal
(Sabino & Cunha, 2016), sentindo-se insatisfeitos quando ndo beneficiam deste fator intrinseco da

motivacao no trabalho (Eslami & Gharakhani, 2012; Herzberg, 1971).

e Aumento/elevada carga de trabalho e distribuicdo injusta das tarefas

Alguns trabalhadores entrevistados sentem-se sobrecarregados com o numero e contetdo das
tarefas, sobretudo em resultado do aparecimento de novas tarefas resultantes por exemplo, das taxas
moderadoras. O colaborador E1 comenta que este fator tem impacto negativo na sua satisfacao “porque
com este aumento, nem sempre é possivel executar devidamente todas as tarefas que me estdo a ser

imputadas”.

Constatou-se, ainda, que a carga de trabalho ndo é devidamente dividida entre todos os
funcionarios, culminando num aumento da insatisfacdo, um resultado semelhante ao apontado por
Novianti e Roz (2020). A este nivel o E2 comentou: “a distribuicdo de tarefas, por vezes, nao ¢é feita de
forma justa e a equipa nem sempre consegue comunicar”. De acordo com a observacdo que a
investigadora teve a oportunidade de realizar no decurso do seu estagio neste servico, conclui-se que a
chefia tem tendéncia para distribuir novas tarefas a alguns membros em particular, raramente se
dirigindo a outros, o que corrobora a ideia destes ultimos trabalhadores. Também a literatura (e.g., Liu
& Lo, 2018; Lea, Corlett & Rodgers, 2012; De Cuyper & De Witte, 2006) sublinha que uma elevada carga
de trabalho compromete a satisfacao, sobretudo quando tal nao esta associado a progressao na carreira

0 que, como ja visto nesta analise, verifica-se com os participantes no estudo.

e Ma organizacao entre servicos

Um dos maiores problemas apontados no ambito da insatisfacdo dos trabalhadores deste
departamento relaciona-se com problemas de gestao de outros departamentos uma vez que, segundos
os trabalhadores, existem interesses em conflito. Em problema parece associado a dificuldades de
comunicacao interdepartamental, um fator realcado na literatura por Estivalete et al. (2016). O
comentario de E1 demonstra-o: “por vezes ha falta de comunicacao entre as diferentes hierarquias e
respetivos servicos e colaboradores, [...] as tarefas que podem resolver-se de forma rapida sao arrastadas

durante muito tempo”, isto €, os problemas entre chefias afetam o funcionamento de varios servicos.
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Segundo alguns participantes no estudo, estes problemas agudizam-se quando as funcdes sao realizadas

em regime de teletrabalho e nao presencial, assim como quando se verificam problemas informaticos.

No dia a dia dos entrevistados é também recorrente o tema da repeticdo de tarefas pelos
departamentos e a estratégia de empurrar tarefas de um departamento para outro, existindo o “passa
para 1", como exprime o E5. Por exemplo, pode verificar-se a realizacdo de uma tarefa por um
departamento, como a preparacado de faturas para registo, e essa tarefa voltar a ser realizada pelo
departamento que se ocupa do passo seguinte no registo dessas faturas, o que torna redundante a tarefa
dos primeiros colaboradores e se traduz em perda de tempo. Em oposicdo, por vezes nenhum
departamento se diz responsavel por realizar uma tarefa e aponta outro como responsavel pelo seu

incumprimento.

Por sua vez, o E4 sublinhou a “falta de colaboracado e dialogo com servicos externos”. Em
resultado destas dindmicas, tarefas que sao importantes acabam por ficar esquecidas ou sao resolvidas
apenas quando existe emergéncia no assunto, causando stress e acumulacao de trabalho e, assim,
aumentando a carga de trabalho para alguns colaboradores, como reconhece o Eb: “A ma organizacao
em servicos dos quais depende 0 nosso trabalho [contribui de forma negativa para a satisfacao], porque

nao conseguimos dar uma boa resposta”.

Outros problemas apontados nas entrevistas séo a falta de uso de certas tecnologias (isto &, de
plataformas que podiam ser utilizadas para facilitar o trabalho), assim como as falhas técnicas nas
plataformas de trabalho diario (interrupcdes no acesso as plataformas ou lentiddo das mesmas), e que
complicam, por exemplo, a procura de informacdes especificas e a correcao de dados errados. Estes
problemas relacionam-se com a também descrita pouca formacdo recebida para trabalhar com novas
plataformas informaticas e tarefas que vdo sendo imputadas a estes colaboradores, os quais, na sua

maioria, possuem apenas o 12.° ano.

Observa-se, também, que a forma comum de resolver problemas e aprender novas tarefas ocorre de
forma informal através da entreajuda e boa-vontade dos membros da equipa. Estas falhas de
conhecimento sao uma barreira a realizacao de tarefas e, consequentemente, a eficiéncia e eficacia da
organizacao e ao seu potencial para inovar, tal como apontado por Lacombe (2005). Segundo Herzberg
(1959), politicas e praticas organizacionais ineficazes constituem um fator extrinseco que prejudica a

satisfacéo no trabalho.
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° Falta de reconhecimento por parte de superiores e/ou organizacao

A generalidade dos trabalhadores entrevistados considera que nao sao obtém o devidamente
reconhecimento do seu trabalho por parte da chefia e da generalidade dos outros trabalhadores da
unidade de saude. Tipicamente, é atribuida grande importancia as equipas médicas, esquecendo-se 0s
restantes trabalhadores sem os quais a unidade de saude nao consegue funcionar. A este nivel o E2
afirmou: “Péssimo, nao temos reconhecimento. Nao somos reconhecidos nem sequer valorizados pelo
trabalho que executamos”. Ja o E4 clarificou que “ndo obtemos qualquer feedback em relacdo ao
trabalho que temos diariamente”. Esta falta de reconhecimento pode ser observada, também, pela
auséncia de promocoes, desenvolvimento de carreira e prémios de mérito/reconhecimento, tal como
ilustra 0 E6: “A nao valorizacao do meu desempenho é um fator que ndo me satisfaz [...] porque implica
gue nao ha progressado na carreira”. Apesar da insatisfacdo geral apontada pelos entrevistados a este
nivel, o E7 afirma que esta satisfeito com o reconhecimento, sendo importante notar que este individuo
se encontra no servico ha pouco tempo em relacdo aos restantes colegas de trabalho, pelo que

possivelmente a sua opiniao sera precipitada.

Pela experiéncia de estagio da investigadora neste servico, entende-se que nado existe
reconhecimento das tarefas efetuadas para além do ocasional e vago comentario “bom trabalho!” por
parte da chefe de departamento. Estes resultados vao ao encontro da literatura que sublinha que o
reconhecimento dos superiores ou da organizacao pelo trabalho que o individuo desempenhou tem um
papel positivo na sua satisfacdo no trabalho (Souza et al. 2021; Sabino & Cunha, 2016; Robbins & Judge,

2015; Eslami & Gharakhani, 2012; Herzberg, 1959) sendo que a sua auséncia fragiliza esse sentimento.

° Remuneracao inadequada

A remuneracao é uma parte importante da vida de qualquer trabalhador, ja que é a sua fonte de
sobrevivéncia, assim como uma forma de mostrar reconhecimento ao funcionario (Dobrow Riza & Liu,
2018). Sabino e Cunha (2016) afirmam que quando a remuneracdo ¢ somente definida pelo exercicio
da funcéao verifica-se, apenas, énfase na obediéncia e na disciplina. No servico alvo desta investigacao,
quase todos os colaboradores consideram que nao recebem uma remuneracao adequada atendendo a
quantidade de tarefas que executam, afirmando o E1 que “o vencimento é insuficiente para as funcoes

que sao exercidas”, querendo o individuo referir-se a sua complexidade e responsabilidades associadas.
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Nota-se que dois entrevistados, E3 e E7, ndo demonstraram insatisfacdo com a remuneracao.
Porém, o E3 identificou-a apenas como “razoavel”, o que sugere que este fator também n&o estara a
contribuir para a sua satisfacdo. Por sua vez, o E7, como se encontra na unidade apenas ha sete meses
e em inicio de carreira no local, podera nao ter tido tempo para sentir insatisfacdo face a nao evolucéo

da remuneracao.

Para além destes aspetos, os individuos referiram que as falhas de comunicacéo na equipa e a
falta de dialogo por parte da chefia também contribuiram para a sua insatisfacao no trabalho. Porém, o
numero de pessoas que referiu estes fatores foi reduzido, para além de que nao desenvolveram uma
justificacao para a enumeracao destes pontos, apenas 0s mencionando e focando-se na influéncia de

outros fatores.

4.2. Percecoes sobre nivel de satisfagdo no trabalho, antes e apds a pandemia provocada pelo Covid-
19

Tabela 2. Grelha de Analise referente a avaliacao dos participantes do seu nivel de satisfacdo no trabalho

Categoria ‘ Dimensoes ‘ Indicadores ‘ Ocorréncias
Avaliacéo dos participantes Antes da pandemia Positivo E4: E5; E7; ES;
do seu nivel de satisfacao provocada pelo Covid-19 E10
no trabalho Negativo El; E2; E3; E6; E9
Apods a pandemia provocada Positivo E4: E5; E7; ES;
pelo Covid-19 E10
Ainda mais negativo El; E2; E3; E6; E9

A avaliacao da satisfacdo dos colaboradores foi distinta, tal como se pode inferir da grelha de
analise constante da tabela 2, pelo que ndo se pode aferir por um nivel geral de satisfacdo no servico
administrativo financeiro, antes e apds a pandemia. No entanto, pode-se concluir, pelos dados obtidos,
que o contexto de pandemia provocado pelo Covid 19 nao alterou drasticamente o modo como os
participantes no estudo classificam a sua satisfacdo no trabalho como se observa na tabela 2, tal como
comentam os participantes E1 e E5 respetivamente: “[tenho vindo a estar] menos satisfeito” e “Vou

estando igualmente satisfeita”.

As razbes para estes resultados parecem prender-se com o facto de que as pessoas que se
permaneceram satisfeitas consideraram que o seu trabalho nao sofreu alteracbes significativas por
exemplo, no método de trabalho ou na gestao, ao ponto de tal alterar os seus niveis de satisfacdo (estas

sao, principalmente, as pessoas que tinham a sua carga de trabalho habitual que nao é dependente do
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espaco ou das pessoas com quem se encontra inserida, pois s6 necessita do material fisico e do telefone
para contactar outros departamentos, ndo havendo grande mudanca em teletrabalho). Em contrapartida,
aqueles individuos que se mostraram insatisfeitos com as alteracdes provocadas pela pandemia, ja
revelavam esse sentimento antes. Porém, o nivel de insatisfacdo parece ter aumentado devido ao
agravamento de alguns fatores ja antes apontados como prejudicando a satisfacdo no trabalho,
nomeadamente o aumento da carga de trabalho, como afirmam E1 e E2, ou a persistente ma
organizacao entre servicos mesmo quando ocorrem mudancas de ferramentas ou métodos de trabalho.
Por sua vez, a insatisfacdo pela auséncia de reconhecimento e evolucdo na carreira também é expectavel
gue aumente ao longo do tempo ja que os colaboradores dedicam cada vez mais anos a organizacao

sem o retorno esperado.

Curiosamente, os individuos que se mostram menos satisfeitos, antes e depois da
pandemia, ocupam uma faixa etaria mais elevada (41-50 anos) no universo de pessoas estudado, o que
vai ao encontro de alguns estudos que associam a idade mais avancada a niveis inferiores de satisfacédo

no trabalho (e.g., Carrillo-Garcia et al., 2013).

4.3. Nivel de satisfacéo relativamente as medidas de gestdo adotadas e as mudancas ocorridas no
contexto de pandemia provocada pelo Covid-19

Tabela 3. Grelha de Analise referente ao nivel de satisfacdo perante as medidas de gestdo adotadas e as
mudancas ocorridas no contexto de pandemia provocada pelo Covid-19

Categoria | Dimensoes | Indicadores ‘ Ocorréncias
Positivo B3
Teletrabalho Neutro E2; E5; B6; E7, 8, B9,
E10
Negativo El; E4
Nivel de satisfacéo Positivo ---
perante as medidas de . Neutro El; E2; E3; E4; E5; E6;
gestdo adotadas e as Medidas de seguranca E7, E8, E9, E10
mudancas ocorridas no Negativo S
contexto de pandemia Relata mudancas E1; E5; E6; E9
provocadalgelo Covid- Relacdes laborais com Nao responde E7
I hefi
colegas e/ou chefia Nao relata mudancas E2; E3; E4; ES; E10
Positivo
E3; E4; E5; E6; E7; ES;
Carga de trabalho Neutro E9: E10
Negativo El; E2
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Relativamente as medidas de gestdo adotadas em resultado da pandemia, foram referidas o
teletrabalho e medidas de seguranca, como é analisado em seguida.

¢ Nivel de satisfacdo relativamente ao teletrabalho

Uma das regras de seguranca que foi implementada no servico administrativo financeiro foi a
distancia de seguranca. A DGS (Direcdo Geral de Saude) recomendou que permanecesse apenas uma
pessoa por cada cinco metros quadrados no mesmo local fechado e que, sempre que possivel, fosse
privilegiado o teletrabalho. Nesta altura, foi criado um horario desfasado para os funcionarios do servico
administrativo financeiro realizarem o seu trabalho no servico, enquanto os restantes se encontravam
em teletrabalho. Para os funcionarios em teletrabalho, foi definido o horario em que se poderiam deslocar
a unidade para poder recolher o material de suporte em papel que precisavam para trabalhar e que,
devido ao volume, lhes era impossivel imprimir em casa. Este aspeto do teletrabalho foi apontado como
negativo pelo E1:

Essencialmente, a opcdo de teletrabalho, por um lado, facilifou certas sifuacées em que os colaboradores
se encontravam doentes ou em situacdo de isolamento,/confinamento e, por outro lado, dificultou porqgue
a maior parte das nossas tarefas implica o manuseamento e impressao de documentos em suporte papel
documento e que, muitas vezes, ndo tinhamos acesso em teletrabalho e que nos era praticamente
impossivel a impressédo dos mesmos em casa, o que dificulfou bastante a resolucdo de certas situacoes.

Ja o E4 considerou que, quando em teletrabalho, os horarios em que lhe era permitido deslocar
ao servico ndo eram adequados, além de que essa deslocalizacdo se tornava cansativa: “tornou-se
cansativo até porque tinhamos de nos deslocar ao servico em horas ndo normais”.

Resultado distinto foi obtido junto do E3, um colaborador que a investigadora pode observar
como preferindo o trabalho mais introspetivo e isolado, mantendo-se pouco comunicativo com os colegas.
Eis 0 seu comentario a respeito do teletrabalho:

Nos dias em que estive em teletrabalho, o trabalho rendeu mais por me encontrar num ambiente que
contribuiu para uma melhor concentracdo, sem ruidos de fundo nem conversas de colegas que me
distraiam.

Apesar destes resultados, na generalidade os funcionarios ndo se mostraram nem
particularmente satisfeitos, nem insatisfeitos com a implementacao do teletrabalho, pelo que este fator
¢ descrito na grelha de analise como neutro. Tal pode dever-se, em parte, ao facto de o trabalho
desenvolvido pelos colabores deste servico assentar, sobretudo, em conversas telefénicas com outros
departamentos ou organizacdes, pelo que o funcionamento nao se tornou marcadamente diferente com

o teletrabalho (apesar da dificuldade manifestada ao nivel de disponibilidade dos materiais em suporte
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fisico). De referir que Hsu et al. (2019) também apontou o teletrabalho como tendo pouco impacto na

satisfacdo no trabalho.

o Nivel de satisfacdo relativamente as medidas de seguranca

Entre os colaboradores entrevistados verifica-se consenso acerca das medidas de seguranca
adotadas, reconhecendo que estas foram aplicadas para a sua propria protecao. Deste modo, apesar da
sua novidade elas nao prejudicaram a satisfacao no trabalho, mesmo porque que muitas delas ndo foram
medidas exclusivas ao local de trabalho, mas entendidas como medidas gerais de satude publica. Eis o
comentario do E1: “foi uma época atipica no sentido de ser uma situacao nova pela qual todos nés
atravessamos e a qual tivemos de adaptar da melhor maneira possivel”.

Esta compreensao é compativel com o que a literatura argumenta ao nivel da sensibilizacao das
pessoas para as medidas de protecao e prevencao de riscos (Mary & Atul, 2020). Ainda assim, o E1
reconheceu que:

Por vezes [a implementacdo de medidas de segurancal nao facilifou a resolucéo de certas situacoes em
tempo dtil. [...] Deveriam ter sido adotadas certas medidas de protecao em termos de espacos fisicos
para todos oS Servicos, essencialmente servicos de apoio e administrativos, de modo a podermos
trabalhar dentro da maior normalidade possivel e, assim, respondermos devidamente em tempo util.

De notar que as medidas aplicadas tornaram desafiante a concretizacao de certas tarefas, mas

tal nao foi apontado pelos participantes como causa de insatisfacdo no trabalho.

¢ Nivel de satisfacdo relativamente as relagdes com colegas e chefia

Quatro membros da equipa comentaram que o ambiente de trabalho com os colegas se alterou
no decurso da pandemia, por motivos distintos. A este nivel os participantes E1, E6 e E9 apontaram a

reducao do contacto, sendo que o E1 especificou:

O recelo da possibilidade de contrair ou transmitir a familiares menos debilitados o virus Covid 19 fez
com que todos adotdssemos medidas que, no fundo, nos afastaram do contacto normal entre nds antes da

existéncia desta pandemia.

Por outro lado, o Eb referiu a sobrecarga de trabalho que alguns colegas sentiram, o que pode
ter conduzido ao mal-estar na equipa: “O facto de alguns colaboradores fazerem teletrabalho de alguma
maneira sobrecarregou mais alguns colegas e estes nao ficaram muito satisfeitos”. Zhang et al. (2020)

afirmam que o apoio organizacional na vida pessoal e no trabalho durante a pandemia Covid-19 esteve
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diretamente relacionado com a satisfacdo da pessoa no trabalho. Segundo o entrevistado E5 esse apoio
foi ténue, nomeadamente ao nivel psicoldgico, o que afetou a sua satisfacdo no trabalho: "deveria haver

mais organizacdo para facilitar o trabalho e [ajudar...] 0 nosso psicoldgico”.

Apesar destes resultados, varios entrevistados destacaram o bom ambiente de trabalho. A
percecao da investigadora durante o periodo em que estagiou neste servico também aponta para um
ambiente calmo, harmonioso, dotado de espirito de companheirismo e entreajuda, verificando-se, ainda,
situacdes que apontam para relacoes de amizade. Em concreto, observou-se que os colaboradores
tentam ajudar os seus colegas com mais carga de trabalho ou que estdo mais atrasados nas suas tarefas,
partilham informacoes e detalhes acerca das metodologias de trabalho, uma vez que estas estdo em
mudanca constante, e ensinam detalhes das suas tarefas. Além disso, por vezes, alguns colaboradores
complementam, facilitam ou realizam as tarefas que estavam sob a responsabilidade de outros. Esta
entreajuda é, no entanto, limitada pela falta de tempo e de conhecimentos mais complexos necessarios

a execucao de certas tarefas.

Relativamente a relacdo com a chefia direta, nenhum dos participantes indicou alteracdes

decorrentes do contexto de pandemia.

¢ Nivel de satisfacdo relativamente a carga de trabalho

A carga de trabalho atribuida a cada funcionario deve ser adequada ao seu horario e as suas
capacidades e deve ser 0 mais equitativa possivel, ja que, se tal ndo acontecer, pode existir insatisfacao
por parte dos que se sentem mais sobrecarregados, assim como podem ficar tarefas por cumprir (Ozbag
& Ceyhun, 2014). A literatura aponta como tendo genericamente ocorrido um aumento da carga de

trabalho em resultado da pandemia (Francisco & Castilho, 2002).

No servico alvo deste estudo, dois participantes (E1 e E2) relatam um aumento progressivo da
carga de trabalho e associam-no a insatisfacao no trabalho, relacao que é encontrada na literatura
(Novianti & Roz, 2020). Estes participantes acreditam que o trabalho ndo é devidamente dividido,
verificando-se sobrecarga de alguns elementos, e que se tem observado uma evolucao da complexidade
do trabalho neste servico e de um numero de tarefas acrescidas ao longo do tempo. Neste sentido,
apesar de um dos participantes ter considerado que o trabalho sofreu algum aumento com a pandemia,

nao € a este fenomeno que responsabilizam pela elevada carga de trabalho. A este nivel, 0 E2 comentou:
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“a distribuicao de tarefas, por vezes, ndo é feita de forma justa e a equipa nem sempre consegue

comunicar”.

Durante o estagio neste servico, a investigadora observou que na distribuicdo das tarefas novas
e mais exigentes existe tendéncia para as atribuir aos mesmos individuos e que, embora estes sejam
encorajados a pedir ajuda aos colegas, por vezes tal ndo é possivel ja que se trata de tarefas que exigem
conhecimento pratico ou que se tornariam mais complicadas se divididas. Por outro lado, nota-se que
todos os inquiridos se encontram no mesmo nivel hierarquico, pelo que nao tém autoridade uns sobre
outros. O descontentamento e a quebra na moral séo, pois, visiveis apos a distribuicdo das novas tarefas
junto dos individuos com mais responsabilidades atribuidas. Esta situacao tem culminando num aumento

da insatisfacao, um resultado semelhante ao apontado por Novianti e Roz (2020).

Por ultimo, importa realcar que embora varios entrevistados tenham apontado fatores que
penalizam a sua satisfacao no trabalho, todos negaram ter apresentado sugestoes de melhoria ao nivel
do trabalho e do ambiente de trabalho aos seus superiores durante a pandemia uma vez que se tratou

de uma época atipica.

5.Consideracoes finais

5.1. Primaciais conclusdes do estudo e recomendacoes para a gestéo

Este projeto visou responder a questao geral “De que modo os trabalhadores administrativos do
sevico administrativo financeiro do Centro Hospitalar de Tras-os-Montes e Alto Douro avaliam o seu nivel
de satisfacdo durante a pandemia causada pela Covid-197”. Foram definidos objetivos especificos, que

em seguida serao respondidos com base nos resultados colhidos e analisados.

Objetivo 1. Analisar a satisfacao dos trabalhadores do servico administrativo financeiro com base

nas percecoes destes individuos e partindo do estudo das dimensdes da satisfacao.

Apenas metade dos colaboradores classificou-se como satisfeito no trabalho, enquanto os
restantes realcam a sua insatisfacao neste contexto. No entendimento dos individuos, os fatores que
mais afetam a satisfacao da pessoa no trabalho sao o gosto pelas tarefas realizadas, o reconhecimento
pelo trabalho desempenhado e o sentimento de realizacdo, indo em concordancia com a literatura

(Eslami & Gharakhani, 2012; Herzberg, 1971).
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Objetivo 2. Compreender as percecdes destes profissionais sobre a medida em que o seu

desempenho ¢ influenciado pelo nivel de satisfacdo do individuo no trabalho.

Constatou-se um consenso ao nivel deste ponto, ja que todos os questionados afirmaram
considerar que o desempenho é afetado pela satisfacao que a pessoa tem em relacao ao seu trabalho

como um todo, indo de encontro a literatura (Marqueze & Moreno, 2005; Locke, 1969).

Objetivo 3. Conhecer os fatores que afetam a satisfacéo no trabalho sob o ponto de vista destes

profissionais.

Os fatores que os participantes no estudo apontaram como estando a contribuir para a sua
satisfacdo no trabalho foram o horario de trabalho e o sentimento de realizacdo pessoal pelo bom
desempenho das tarefas. Ja os fatores que estdo a prejudicar a sua satisfacdo no trabalho sdo a falta de
progressdo na carreira, a ma organizacdo entre servicos, a falta de reconhecimento e a baixa
remuneracdo. Relativamente a carga de trabalho e a sua relacdo com a satisfacdo no trabalho, as
opinides foram variadas, possivelmente porque uns colaborardes se sentem mais sobrecarregados do
que outros. Foram sublinhados problemas no dominio da tecnologia utilizada no servico e de organizacao
entre servicos, 0s quais, no entendimento dos participantes no estudo, poderiam ser facilmente
solucionados. Do lado positivo, foi destacada a facilidade de ajuste de horarios de forma a acomodar
exigéncias pontuais da vida pessoal dos trabalhadores. O ambiente de trabalho é avaliado positivamente
por praticamente todos os membros, referindo como pontos fortes a comunicacao, a entreajuda e o
espirito de colaboracéo presentes, estando de acordo com a nocao de que o ambiente laboral é um

grande fator da satisfacao (Singh et al., 2013).

Objetivo 4. Conhecer a avaliacdo que estes profissionais fizeram das alteracdes efetuadas no

servico durante a pandemia e respetivo impacto na sua satisfacao no trabalho.

Segundo o entendimento destes trabalhadores, a sua satisfacdo laboral mostrou-se imutavel em
relacdo as mudancas de gestdo em resposta a pandemia. Os trabalhadores consideram as alteracoes
necessarias e adequadas a sua seguranca (e.g., o teletrabalho), em tal ponto que nao tinham nenhuma
sugestao acerca de outras medidas que deveriam ter sido adotadas, ja que consideram que sao as

necessarias para a sua seguranca pessoal (Mary & Atul, 2020).
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Objetivo 5. Conhecer a avaliacdo que estes profissionais fizeram das alteracdes efetuadas no

servico durante a pandemia e respetivo impacto no seu desempenho.

Embora os participantes no estudo nao tenham mostrado insatisfacao face as medidas de gestao
adotadas durante a pandemia, estes colaboradores fizeram notar que o seu desempenho se alterou
devido a algumas dificuldades sentidas com a nova forma de trabalhar, o que tornou a concretizacao de
certas tarefas desafiantes. Também fazem notar que, embora compreendam a necessidade das
medidas, a criacdo de turnos (para efeitos de desfasamento da presenca no local de trabalho) causou
alguma perturbacao na medida em que surgiram horarios menos comuns ao horario normal de trabalho.
Porem, apenas dois trabalhadores consideraram que o teletrabalho afetou negativamente o desempenho
dos colaboradores, e os restantes ndo declaram alteracdes na sua satisfacdo em relacéo ao teletrabalho,

0 que vai de encontro ao revisto na literatura (Hsu et al., 2019).

Objetivo 6. Fornecer sugestdes acerca das mudancas que devem ser efetuadas, mantidas e

eliminadas no contexto atual, sendo que estas poderdo ser Uteis em eventuais situacdes futuras de crise.

Os pontos criticados pelos funcionarios a respeito do local de trabalho sdo entendidos pela
investigadora como dados importantes que devem ser considerados pela gestao no sentido de atenuar
ou resolver esses problemas. De notar que apesar do objetivo inicial deste trabalho recair, sobretudo,
para a analise dos aspetos de trabalho que foram introduzidos no decurso da pandemia, os dados
revelaram que os participantes associam o seu nivel de satisfacdo no trabalho a caracteristicas que ja se
verificavam antes do contexto de Covid 19. E sobre esses aspetos que, em seguida, sdo apresentadas

propostas com a finalidade de melhorar a satisfacdo dos trabalhadores do servico financeiro.

a) A unidade deve procurar investir na melhor utilizacdo do software de trabalho dos
funcionarios através de formacao do pessoal acerca de todas as funcionalidades disponiveis, permitindo
ganhos de eficacia e de eficiéncia. Uma vez que existem tarefas que sao exclusivas a certos membros,
torna-se dificil que outros as possam realizar em caso de absenteismo ou férias por parte dos primeiros.

b) Ao bom desempenho dos colaboradores a gestao deve responder com reconhecimento
e possibilidade de promocdes, logo de evolucdo na carreira. O primeiro reconhecimento pelo bom
trabalho deve iniciar com um estimulo diario e feedback constante que seja positivo e produtivo. Também
se recomendam gratificacdes monetarias com base em trabalho e organizacdo de convivios pontuais
para estreitar o relacionamento entre trabalhadores e gestdo. Estas medidas deveriam ser

complementadas com a criacdo um plano de carreira individualizado.
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c) Em situacdes mais complicadas e singulares, como a que se verificou com a pandemia,
¢ sugerido o fornecimento de apoio emocional/psicolégico, o qual seria facilmente oferecido através de
servicos disponiveis no proprio hospital. Este apoio poderia ser estendido a situacdes dificeis do
colaborador especifico, caso este o solicitasse.

d) Deve ser revista a distribuicdo da carga de trabalho entre os colaboradores na medida
em que alguns se sentem sobrecarregados e tal afeta a percecdo de justica no trabalho, logo de
satisfacdo laboral. Em particular, destaca-se a necessidade de evitar atribuir sempre aos mesmos
colaboradores a responsabilidade por tarefas novas e exigentes ou, em alternativa, apresentar a estes
funcionarios objetivos de carreira mais ambiciosos e, consequentemente, recompensas mais vantajosas,
nomeadamente salariais. A necessidade de contratacdo de novos colaboradores também deve ser
equacionada.

e) Os servicos tendem a funcionar de modo algo independente mesmo apresentando
tarefas interdependentes. Tal tende a causar atrasos nos processos dada a redundancia de algumas
tarefas e uma cultura em que é comum empurrar a responsabilidade e a realizacdo de tarefas para outro
servico. O ajustamento e a comunicacdo entre servicos deverdo, pois, ser repensados com o objetivo de
se evoluir para uma melhor coordenacdo interdepartamental. Sugere-se, ainda, a importancia de
estimular valores como a colaboracao e entreajuda entre servicos.

f) Na eventualidade de uma situacdo semelhante a de pandemia que vivemos
recentemente, considera-se que a unidade nao deve hesitar na aplicacdo das medidas de seguranca
necessarias, uma vez que as praticadas em contexto de Covid 19 foram genericamente bem acolhidas
e entendidas como promovendo a seguranca do trabalhador. Deve-se, todavia, considerar uma melhor
divisdo de turnos e/ou maior cuidado na comunicacéo sobre a forma como estes tiveram que ser criados

e a sua importancia para o bom funcionamento do servico no contexto excecional.

De realcar que estas sugestdes assentam, também, na experiéncia que a investigadora
beneficiou através da realizacdo de estagio extracurricular neste servico. Adicionalmente, considerou-se
o contributo da literatura na formulacdo destas recomendacdes. A este nivel, nota-se que Bhattacharya
(2015) defende condicdes de trabalho como eliminacdo de tarefas repetitivas, fornecimento de
ferramentas e recursos necessarios para concretizar uma atividade com sucesso e agilidade, assim como
a valorizacdo do trabalho dos colaboradores, favorecendo assim o comprometimento e retencdo dos
mesmos. Por sua vez, Francisco e Claro (2014) destacam as promocdes e a possibilidade de construcao
de uma carreira como fatores essenciais para a satisfacdo no trabalho. Ja Ibraheem et al. (2011)

destacam o feedback e o reconhecimento por parte das chefias face ao bom desempenho do trabalhador.
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5.2. Limitacdes do estudo e sugestdes para investigacéo futura

No presente projeto analisou-se a satisfacéo no trabalho junto da populacdo que integra o servico
administrativo financeiro da unidade hospitalar CHTMAD. Primeiramente, nota-se a falta de literatura em
relacdo ao tema da satisfacdo no trabalho aquando da pandemia Covid-19, podendo justificar-se pela
novidade da situacdo, assim como a falta de estudo especifico da satisfacdo nos trabalhadores
administrativos do setor da saude.

O numero de funcionarios da unidade investigada é reduzido e verificou-se a recusa de
participacdo no estudo por parte de 1/3 destes individuos, o que culminou na realizacao de apenas dez
entrevistas. Esta limitacdo, assim como a foco do projeto num tnico servico do CHTMAD, apontam para
a pertinéncia de estender o estudo da satisfacao a outros servicos e profissionais. Esta sugestao emerge,
sobretudo, do facto de o projeto ter revelado que as causas para uma menor satisfacdo se referem a
fatores antigos e persistentes, logo alheios ao cenario de pandemia causada pelo Covid-19, pelo que o
seu impacto se mantém.

Em particular, destaca-se a relevancia de se avaliar o efeito da carga de trabalho, da escassez
de medidas de reconhecimento do desempenho e de progressdo na carreira, e das falhas de
coordenacao entre servicos na satisfacdo dos colaboradores de outros servicos, assim como noutras
dimensdes relevantes do comportamento organizacional por exemplo, a motivacdo, o empenhamento, a

justica no trabalho e os comportamentos de cidadania organizacional.
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Apéndice 1 - Guido de Entrevista

GUIAO DE ENTREVISTA

Dados demograficos: Idade; Habilitacdes académicas (Licenciatura; Pés-graduacao; Mestrado;
Doutoramento); Anos de exercicio profissional; Tempo de trabalho na unidade em questéo.

Questdes introdutorias

1. O que entende por satisfacao no trabalho?
2. Considera que o desempenho do individuo ¢ afetado pela sua satisfacdao no trabalho? Porqué?

Questoes mais genéricas sobre o nivel de satisfacao do individuo

3. Como avalia o seu nivel atual de satisfacdo no trabalho? Porqué?

4. Como avalia a evolucao do seu nivel de satisfacao no trabalho (positiva, negativa, estavel)? Que
razoes justificam essa evolucéo?

5. Que fatores sente que tém contribuido de forma positiva para a sua satisfacao no trabalho?
Porqué?

6. Que fatores sente que tém contribuido de forma negativa para a sua satisfacdo no trabalho?
Porqué?

Questdes sobre o nivel de satistacao do individuo abordando tdpicos especificos
7. Como avalia o seu nivel de satisfacdo quanto a relacdo com a chefia? Porqué? Qual o impacto
ao nivel do seu desempenho? Porqué?
8. Como avalia o0 seu nivel de satisfacdo quanto a relacdo com os colegas? Porqué? Qual o
impacto ao nivel do seu desempenho? Porqué?
9. Como avalia o seu nivel de satisfacao quanto a relacdo com os subordinados? Porqué? Qual o
impacto ao nivel do seu desempenho? Porqué?
10. Como avalia o seu nivel de satisfacdo em relacdo a comunicacéo na organizacao e na sua
equipa de trabalho? Porqué? Qual o impacto ao nivel do seu desempenho? Porqué?
11. Como avalia o seu nivel de satisfacdo em relacado ao contetido da sua funcéo? Porqué?
12. Como avalia o seu nivel de satisfacdo em relacéo a sua carreira? Porqué?
13. Como avalia a sua satisfacdo em relacdo a condicdes de trabalho como:
e horario de trabalho
e carga de trabalho
e remuneracao,
e reconhecimento do trabalho
e promocdes/beneficios
Porqué?

Questoes sobre pandemia, desempenho e nivel de satistacao do individuo
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14. Que medidas foram adotadas pela gestdo desta organizacdo durante a pandemia provocado
pelo Covid-19 e que afetaram o seu trabalho? Essas medidas afetaram o seu desempenho no
trabalho? De que modo?

15. As medidas aplicadas pela gestdo desta organizacdo durante a pandemia provocado pelo
Covid-19 afetaram a sua satisfacéo no trabalho? De que modo (e que medidas em concreto)?
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16. Que medidas pensa que deveriam ter sido adotadas por esta organizacao durante a pandemia
provocada pelo Covid-19? Porqué?

17. Sugeriu alguma mudanca ou fez alguma queixa relativamente a algum ponto do seu trabalho?
Se sim, foi ouvido ou foi feita alguma coisa em relacdo a sua sugestao ou queixa?

18. Na sua opiniado, o ambiente laboral mudou aquando das novas medidas? Se sim, em que
medida (relacdes entre colegas, com chefias, com subordinados)?
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Apéndice 2 - Consentimento Informado

Consentimento informado

No ambito da obtencéo do grau de Mestre em Gestao de Unidades de Saude da Universidade
do Minho, a aluna Ana Catarina B. P. Barroso encontra-se a desenvolver uma investigacao orientada pela
Professora Iris Barbosa, subordinada ao tema “O impacto da pandemia Covid-19 e as mudancas de

gestdo na satisfacao dos trabalhadores administrativos do grupo de unidades de saude CHTMAD”.

Os dados recolhidos na presente entrevista serao unicamente utilizados para fins de investigacao

cientifica, cumprindo o estudo todos os preceitos éticos, nomeadamente confidencialidade e anonimato.

A sua participacao ¢ totalmente voluntaria, podendo desistir a qualquer momento, sem qualquer

prejuizo para si.

A gravacao da entrevista é imprescindivel para a analise dos dados, pelo que se solicita a sua

autorizacao para gravacao da mesma.

Eu, , declaro que autorizo a

gravacao da entrevista e a utilizacao dos dados recolhidos na investigacao acima mencionada.

Data: _ /_/

Assinatura:
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