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Resumo:

Esta investigacdo tem por finalidade a promogéo
e incentivo do uso de transporte publico, ao longo da
vida, em meio urbano; no sentido de contribuir para a
sustentabilidade ambiental e acessibilidade aos
diversos recursos e melhoria da qualidade de vida. O
crescimento econémico, a expansao das areas urbanas e
fatores sociais relacionados com a transformagdo da
estrutura familiar, sdo as principais razdes do
crescimento da procura dos transportes. A utilizacdo
intensiva do transporte individual tem consequéncias
gravosas para a economia familiar, para 0 ambiente e
para o ordenamento do territério. Assim, este projeto,
sustentado metodologicamente pela investigacao-acao
teve como objetivo realizar um diagndstico de
satisfacdo de clientes através de um questionario
construido para o efeito, composto por 45 questGes
fechadas e 11 questdes abertas, e a populacédo alvo foi o
universo de clientes dos TUB. A amostra ndo
probabilistica de 500 sujeitos e maioritariamen
feminina (65,2%), com escolaridade obrigator
(55,6%) e ensino secundario (30,0%). Os resultados

Abstract:

This research aims at pro
use of public transport, i
urban environment, in to contribute to
environmental sustainability QQd accessibility to
various resources and improving the quality of life. The
economic growth, the expansion of urban areas and
social factors related to the transformation of the
family structure, are the main reasons for the growth of
demand for transport. The intensive use of individual
transport has serious consequences for the family
economy, for the environment and spatial planning.
This project, supported by methodological research-
action had as objective to conduct a customer
satisfaction  diagnosis through a questionnaire
constructed for this purpose, composed of 45 closed
questions and 11 open questions, and the target
population was the universe of customers TUB. A non-
probability sample of 500 subjects and predominantly
female (65.2 % ), with compulsory schooling (55.6 %)
and secondary education (30.0 % ). The results point to
satisfied customers and mostly very satisfied with the
various dimensions assessed regarding the services
provided.

Keyword: Customers; customer Satisfaction.

life, in the

Introducdo

Em contexto organizacional o diagndstico é
considerado um instrumento de sobrevivéncia e
adaptacdo organizacional. As praticas de gestdo das
empresas de sucesso reconhecem a sua importancia, tal
como reconhecem o seu impacto na realidade
organizacional. O diagnéstico organizacional é a
primeira fase no recgnhecimento dos pontos fortes e
fracos, bem co no enquadramento das reais
necessidades d a. O diagnostico é um processo
organizacion
de mudanca e

odelos tedricos sdo uma ferramenta
dado que permitem orientar o foco na
olha de dados e facilitar a andlise e discussdo dos
os (Ferreira & Martinez, 2013; Ferreira, Neves,
& Caetano, 2011). A escolha de um modelo auxilia na
categorizacdo e codificacdo dos dados, facilita o
processo de compreensdo e interpretacdo dos dados
obtidos e promove uma linguagem comum que €
facilmente partilhada e acedida pela equipa de
investigacéo e pelos membros da organizacéo (Ferreira
& Martinez, 2013).

O modelo investigacdo-acdo de Kurt Lewin é
aplicado na investigacdo e no diagndstico em contexto
organizacional. Este modelo é um processo ciclico que
envolve uma serie de fases e estadios especificos ate a
solucdo do problema. Sdo abrangidas quatro fases
distintas: identificacdo do problema, desenvolvimento
de hipdteses, testagem das hipoteses e interpretacao
dos dados (Ferreira & Martinez, 2013).

As organizacdes existem para competir de
modo a satisfazer os seus clientes. Atualmente, na
economia de mercado, onde os fornecedores competem
pelos compradores, mas 0s compradores ndo competem
pelos fornecedores, a satisfacdo do cliente esta no cerne
da atividade econémica, uma vez que nesse contexto,
os clientes satisfeitos recompensam as empresas
continuando a dar-lhes preferéncia (Vilares & Coelho,
2011).

Segundo Huete (1998) o conceito de
satisfagdo € constituido por duas componentes: a
componente estrutural que se refere aquilo que é
possivel medir e a componente emocional que diz
respeito a personalidade da empresa. A componente
emocional da satisfagdo dos clientes esta relacionada
com a subtracdo das expectativas as percecoes. Se 0
resultado for positivo pode se considerar um
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determinado nivel de satisfagcdo, caso contrario um conduz os estudos de satisfacdo. O valor percecionado
nivel de frustragdo. ¢ um determinante da fidelizagdo do cliente nos
A satisfacdo (ou insatisfacdo) advém da servigos sendo notdrio a existéncia de uma correlagao
experiéncia da qualidade do servigo e, posteriormente, entre a intencdo de repeticdo do servico e o valor
da comparacdo dessa experiéncia com as suas percecionado (Bolton & Drew, 1991).
necessidades e expectativas (Vavra, 1996). Boone e Com o objetivo de compreender o que podera
Kurtz (1998) descrevem a qualidade como o grau de influenciar as percecBes e expectativas, a empresa
superioridade dos servigos da empresa, 0 que envolve dispde de varios métodos, tais como: abordagens
simultaneamente caracteristicas tangiveis e intangiveis guantitativas - avaliacdo, por parte do cliente, da
do servico. A verdadeira forma de medir a qualidade é prestacdo do servico, abordagens qualitativas - obter
através da satisfagéo dos clientes. informacdo do cliente em forma de reclamacGes,
Segundo Oliver (1999) tém sido adotados dois comentérios e sugestdes, técnicas de investigacdo —
conceitos de satisfacdo do cliente: O primeiro refere através de ferramentas como inquéritos, entrevistas em
que a satisfacdo como uma transacdo especifica. A profundidade, painel de clientes, focus grupo e
satisfacdo do cliente é vista como um juizo avaliativo participagdo estratégica - envolvimento dos clientes em
pos-escolha, relativo a uma compra ou transacdo questBes estratégicas, como por exemplo, no
especifica. O segundo menciona a satisfagdo como um desenvolvimento de produtos e servico (Huete, 1998).
processo cumulativo, ou seja representa uma avaliagdo O presente estudo de satisfagdo dos clientes da
geral baseada no conjunto da experiéncia, ao longo do empresa TransporteggUrbanos de Braga (TUB) “tem

tempo Johnson (2001). como objeto soci
Sendo os clientes, os consumidores finais sdo
eles que detém o poder de estimular ou destruir uma
atividade. S&o eles quem determinam direta ou inali informacdes sobre 0s servicos
indiretamente se 0 negodcio tera sucesso. Dai a i i 6s dos seguintes objetivos gerais:
necessidade de o cliente ser considerado o principal fil e a satisfacdo dos clientes e avaliar a
patriménio da empresa (Chiavenato, 2007). Segundo - clientes com  0S  Sservigos
Fornell (2003), a satisfacdo do cliente ¢ 0s pelos TUB/EM nas vérias dimensdes
simultaneamente um indicador avancado e desfasado
da atividade econémica: desfasado porque indica o que
as empresas fizeram pelos seus clientes e avanca
porque indica o que os clientes vdo realizar pela Metodologia
empresas. Os clientes satisfeitos e fidglizados Participantes
constituem ativos das empresas e cada Ve i A amostra dos clientes foi calculada a partir
verifica, este facto, no mercado competiti® i do universo de vendas dado pela organizacdo no ano de
externo. 2013 e a partir da proporcdo de utentes da TUB/EM
relativamente a populacdo residente em Braga (181 494
residentes, consoante os resultados definitivos dos
o gere a Censos 2011).

restacdo do servico de transporte
s no concelho de Braga”

De acordo com 0 mesm
intangiveis de uma organi
caraterizados por dois fatoresga

relacdo com o cliente quege r@RciONg as fontes de As amostras de um estudo podem ser
rendimento e a eficiéncia 8 @ iliz o capital que probabilisticas ou ndo probabilisticas. A amostra é
se relaciona com o custo. CRbjetivo final continua, probabilistica quando todos os sujeitos tém a mesma
actualmente, ainda muito focad®m construir ativos e probabilidade conhecida de serem selecionados. A
maximizar os rendimentos econémicos futuros. amostra é nao probabilistica quando os inquiridos sdo
A satisfagdo do  consumidor  estd escolhidos por outros meios que ndo os estatisticos,
profundamente ligada a niveis elevados de qualidade este tipo de amostragem ndo garante a todos 0s
dos servicos (Vavra, 1997). Boone e Kurtz (1998) elementos da populacdo a mesma probabilidade de
descrevem a qualidade como o grau de superioridade integrarem a amostra (Pardal & Correia, 1995). O tipo
dos servicos da empresa, o0 que envolve de amostragem escolhido para estes estudos foi a
simultaneamente caracteristicas tangiveis e intangiveis amostragem por quotas (ndo probabilistica) Este tipo
do servico. A verdadeira forma de medir a qualidade é de amostra ¢ o método empirico usado com grande
através da satisfacdo dos clientes. frequéncia no ambito de estudos de satisfacdo de
A satisfacdo deve ser um dos fatores que cliente de natureza quantitativa (Vilares & Coelho,
motiva a empresa a investir na melhoria da qualidade 2011).
dos seus servicos. A prépria histéria da avaliagdo da A amostra deste estudo foi constituida por 500
satisfagdo comecou associada a evolucdo dos conceitos inquiridos maioritariamente do sexo feminino - 65,2%
da qualidade. Podem se diferenciar dois tipos de dos inquiridos. No que reporta as idades, estas
qualidade: qualidade técnica dos produtos e servigos encontraram-se distribuidas no intervalo de com idades
(restrita) focalizada na eficiéncia e qualidade compreendidas entre os 14 e os 87 anos. Relativamente
percecionada (ampla) focalizada na eficacia (Juran, ao nivel de escolaridade, verificou-se que a amostra se
1992; Vilares & Coelho, 2011). O destaque na caraterizou por niveis bastante dispersos entre 0s
qualidade percecionada (percegdo dos clientes) é o que diversos escaldes. As percentagens mais significativas,
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nas quais se deparou grande parte da amostra possuiam presencialmente através de entrevista, efetuada
até ao 4°no de escolaridade, até ao 6°ano, até ao 9°ano inteiramente pela investigadora, nas diversas paragens
e até ao 12° ano (21,4%, 10,8%, 23,4% e 30,0% da e também a bordo dos autocarros. As entrevistas face-
amostra). a-face sdo o método que permite a recolha de dados
Relativamente &  situacdo  profissional com maior qualidade, proporcionando simultaneamente
observou-se que através da amostra recolhida, 24,4% elevadas taxas de resposta, possibilidade de
estavam empregados, 35,0% eram estudantes, 27,2% observacdo, adequacdo da linguagem ao cliente e uma
estavam reformados, 11,2% estavam desempregados e melhor qualidade das respostas (Vilares & Coelho,
2,2% possuiam outra situacdo profissional. 2011).
Foram aplicados 500 inquéritos a diversos
Instrumento clientes dos TUB/EM entre os dias 26 de Novembro de
Vilares e Coelho (2011) afirmaram que o 2014 e o dia 25 de Fevereiro de 2015 em diversos
sucesso da avaliacdo da satisfacdo de clientes depende horérios do dia, entre as 8:30 e as 18:30, de segunda-
da capacidade de identificar as variaveis chave que feira a sdbado. Apds a recolha, seguiu-se a fase de
permitam medir a satisfagdo do cliente e identificacéo insercdo de dados no Software Statistical Package for
dos seus determinantes. Deste modo, para proceder ao Social Siences (SPSS) versdo 20, respeitando as
estudo de avaliagdo da satisfagdo de clientes foi codificagbes atribuidas a cada varidvel e respetiva
aplicado um inquérito realizado de acordo com o0s analise estatistica.
varios servicos disponibilizados pela empresa de forma Foi realizagg conjuntamente com a analise

a obter um diagnodstico preciso da satisfacdo dos estatistica, a analjgf de contelido para as sugestdes e

clientes. comentérios 0s o0s clientes tiveram a
O inquérito realizado foi dividido em trés oportunidade aquando a realizagdo dos
seccBes. A primeira caracteriza sociodeograficamente inquéritos.

os clientes: sexo, idade, habilitacfes literarias, situacao
profissional, codigo postal, tempo de cliente e
pretensdo de continuar, utilizagdo do servi¢o, motivo
da utilizagdo, periodo do dia das deslocacdes, titulo de
transporte e linhas utilizadas e questdo sobre possuir
viatura prépria. A segunda parte do inquérito reportou
a avaliacdo dos servicos prestados pelos TUB/EM, e
oito categorias, nomeadamente: linhas e horarios
autocarros, paragens e abrigos, postos de venda, A questdo relativa a continuidade de ser
i cliente, obteve-se a resposta “Sim” com 94,2% e “Nao”
com 5,8%. Os motivos para os clientes que pretendem
manter-se como tal foram agrupados em 6 categorias:
Necessidade de usar (n=225); Questdo econdmica
(n=56); Facilidade de transporte (n=19); Gosto de
. andar de transporte publico (n=29); Unico meio de
satisfeito, 4-muito satisfeitogf® transporte (n=117); Enquanto nao tem carta (n=8); e,
N/S- ndo sei. O inqué ndia ainda avaliar Satisfagdo com o servigo (n=17).

qualitativamente todos os Wgffientarios e sugestdes J4 os clientes que manifestaram que ndo

facultados pelos clientes. pretendem continuar a ser clientes, 0s motivos
O inquérito aos clientes terminou com trés apontados por estes referem-se a questdes econémicas
questbes abertas: “Na sua opinido quais sdo as (n=6), vao tirar a carta de conducdo e comegar a usar 0
caracteristicas que um abrigo deveria ter?”, “Sugestdes carro (n=7) e a utilizacdo de transporte individual
de postos de venda a serem implementados (ex. central (n=16).
de camionagem) e “Como imagina no futuro que sejam Ao perguntar se a frequéncia das viagens que
os transportes publicos em Braga?”. efetuam é:“Todos os Dias”, “Dias Uteis”, “Duas a Trés
vezes por semana”, “S6 ao Fim de Semana” ou
Procedimentos “Raramente”, aferiu-se que 240 dos inquiridos viajam
Ap6s a elaboracdo dos inquéritos, foi nos “Dias Uteis”, 75 clientes “Duas a Trés vezes por
realizado um pré-teste junto de alguns clientes, com o semana”, 138 realizam viagens “Todos os Dias” e 47
objetivo de testar a clareza das questdes e poder clientes “Raramente” utilizam. Os motivos com maior
corrigir eventuais erros que enviesassem os resultados. incidéncia para as deslocacdes sdo “Compras”, “Lazer”
Através da realizagdo do pré-teste avaliou-se a taxa de e “Saude”.
recusas e a forma como os clientes e potencias clientes Ao aferir que titulo de transporte (Passe,
respondiam ao inquérito e ainda, perceber se a ordem Bilhete de Bordo ou Pré-Comprado) os clientes usam,
das questfes se estava corretamente elaborada. conseguimos chegar aos valores de 390 clientes usam o
Uma vez identificado o grau de abrangéncia Passe como titulo de transporte, 89 clientes utilizam o
por linha no inquérito dos clientes, procedeu-se & Pré-Comprado e 21 clientes o Bilhete de Bordo.

recolna dos dados. Esta recolha foi feita
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No que respeita a avaliagdo das linhas e Dos clientes que ja utilizaram 0s servicos a
horérios pode-se comprovar que os clientes estéo média mais baixa encontrada da satisfacdo foi de 3,93
maioritariamente muito satisfeitos com os servicos das (DP=1.03) no item da secretaria geral e a média mais
linhas (49,6%) e horérios (48,8%) estando adequados alta de 4,00 (DP= 1.03) no item do apoio ao cliente e
as suas necessidades. Estdo igualmente muito linha azul.
satisfeitos quanto a pontualidade dos autocarros na Quando questionado aos clientes sobre a sua
partida (46,0%) e na chegada (46,2%). A média de satisfacdo para com o site, blog, facebook, twiter, a
satisfacdo varia entre 3,78 e 3,87 na escala de 5 pontos. aplicacdo TUB mobile, o carregamento de passes via

Relativamente as alteragBes na rede verificou- multibanco e os eventos/iniciativas, tal como na sec¢édo
se que 27,6% dos clientes estdo muito satisfeitos e anterior verificou-se que uma grande percentagem dos
38,8% totalmente satisfeitos. A média deste item foi de clientes desconhecia tais meios da empresa traduzindo-
4,25 e desvio padrdo de 0,88. Porém 98 clientes se as respostas em “néo sei”.
salientaram que ndo sentiram quaisquer alteracGes nas Dos clientes que conhecem a taxa de respostas
linhas que normalmente utilizam. de “nada satisfeito” e “pouco satisfeito” sdo quase

No que reporta a seccdo da satisfacdo perante nulas. A média das respostas varia entre 4,34 e 4,66, 0
0s autocarros, o0s clientes estdo maioritariamente que podemos concluir que os clientes que utilizam
satisfeitos e muito satisfeitos com os itens relativos a encontram-se muito satisfeitos e totalmente satisfeitos.
seguranga, a limpeza no interior e com as informagdes A percentagem de clientes que é utilizador do
nos painéis a bordo. site, blog, faceboglp ou twiter é de 43%, ja a

Por sua vez, o item que revelou um nivel percentagem de
médio de satisfacdo mais baixo nesta amostra foi o “ corresponde a
nivel de acessibilidade” (M=3,27, DP=0.95). Neste
item apurou-se uma maior disparidade de resultados,
em que 18,6% dos clientes manifestaram estar pouco

adores da aplicacdo TUB mobile
utilizacdo do carregamento de
resentou-se a mais baixa
apenas 8,6%.

m relacdo a qualidade/preco, os

satisfeitos, 38,8% satisfeitos e 28, 2% muito satisfeitos. i tram-se satisfeitos (32,0%) e muito
Ao avaliar a satisfacdo para com a localizagdo i 6). A média € de 3,60 e desvio padrao

das paragens, a localizacdo dos abrigos, o conforto, a .

limpeza e as informacdes sobre os horarios podemos melativamente ao item da distingdo dos TUB

concluir que os clientes se encontram maioritariamente dominio da mobilidade urbana integrada 31,2% dos

satisfeitos e muito satisfeitos. es manifestaram ndo terem conhecimento para
Na seccdo dos postos de venda obteve-se u responder. Dos inquiridos que responderam salienta-se

indice de satisfacdo bastante elevado, acima dps 17% gue estdo maioritariamente muito satisfeitos.

dos clientes estdo satisfeitos, acima de dv Por fim, na avaliagdo geral a média das

clientes estdo muito satisfeitos e acima
clientes encontram-se totalmente satisfeitosY
indices de respostas “ndo sei” foramg \
tal facto deve-se a alguns dos
préprios a adquirir os titulos d
gue adquirem o bilhete de
mesmaos.

dos respostas foi de 3,84 (DP=0,67) em que as
percentagens mais significativas se distribuem entre
satisfeito e muito satisfeito.

0S Na Gltima questdo do inquérito realizado as
respostas obtidas a questdo de como imagina no futuro
guem seja os transportes publicos em Braga as
respostas mais significativas foram: o metro, autocarros

Quando perguntad nivel de satisfacdo modernos e o elétrico.
perante oS motoristas e 0s ais em termos de
simpatia e apresentagdo e Considerac6es finais
profissionalismo/competéncia e informacdes A realizacdo deste estudo cujo objetivo
percebemos facilmente que os resultados se distribuem principal consistiu em conhecer e avaliar a satisfacdo
maioritariamente pelas categorias de muito satisfeito dos clientes permitiu-nos chegar a algumas conclusées
(acima de 47%) e totalmente satisfeito (acima de 25%). fundamentais. A execu¢do deste inquérito mostrou-se

Nos itens referentes aos fiscais obteve-se 0% apropriada e Util as necessidades do estudo, bem como
de respostas “nada satisfeito”. A média de satisfacdo 0 processo de amostragem mostrou-se eficaz na
perante estes profissionais foi de 4,1. aquisicéo das informagdes recolhidas.

Na seccdo referente ao desempenho dos Segundo Nascimento (2000, p.7) “a satisfacdo
servicos, os itens avaliados foram relativos a secretaria do cliente comporta diversos e complexos processos
geral, apoio ao cliente, facilidade de apresentagdo de psicoldgicos ao nivel das necessidades ou dos desejos,
sugestbes e reclamagdes, clareza da informacédo das crencas e atitudes, das expectativas, das emocdes,
recebida (pedidos, reclamagfes ou sugestbes) e o da percecdo (de qualidade, desempenho, risco,
tempo de resposta as solicitacbes. Na aplicacdo dos equidade, normas sociais) dos processos da atribuicdo
inquéritos foi verificado que a grande maioria da de casualidade e de arrependimento, e dos
amostra, mais de 81% dos inquiridos nunca necessitou comportamentos decorrentes dessa (in) satisfagdo.”
de utilizar, dai a grande taxa das respostas incidir na Deste modo, a satisfacdo do cliente esta
opGéo “néo sei”. associada a um conjunto diversificado de -efeitos

desejaveis, destacando-se a satisfacdo, a lealdade e a
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manutengdo do cliente, das quais podem resultar que a satisfacdo é um fator que estd associado a
melhor desempenho e maior competitividade da fidelizac@o de clientes.
organizacdo (Kotler, 2000; Reichheld, 1996; Lin, A satisfacdo do cliente é em func¢éo do grau de
2007). concordancia, por um lado, entre as suas expectativas
Através dos inquéritos é possivel a recolha de relativamente ao produto, e por outro, a sua perce¢do
informacdo e a0 mesmo tempo a comunica¢do com o do desempenho do produto segundo Lambin (2000). Se
cliente. A recolha de informagdo diz respeito ao o resultado obtido esta conforme o resultado esperado,
desempenho da organizacéo relativamente a satisfacdo existe satisfacdo, se for superior, a satisfacdo é elevada,
do cliente bem como a um conjunto de dimensdes de se for inferior, existe insatisfagéo.
anélise associadas, como a qualidade percecionada dos Os TUB s8o uma empresa bastante
servicos ou a imagem da empresa, e a importancia de reconhecida pelos seus clientes por disponibilizar
varios fatores. Em simultaneo, os inquéritos sdo uma servicos com qualidade eficiente. Atualmente, o0s
forma de transmitir a preocupacdo da empresa na transportes publicos sdo cada vez menos utilizados
manutencdo dos servicos prestados (Vavra, 1997). pelos portugueses e a visdo de que “quem usa
Apos a andlise das caracteristicas dos clientes, transporte publico é quem ndo tem alternativa” deve ser
encontramos algumas particularidades presentes na ultrapassada A mudanca de paradigma terd de passar
amostra que nos permitem explicar o comportamento por uma consciencializagdo de que o transporte publico
adotado em termos de mobilidade. é um meio sustentavel e acessivel a todos. E necessario
Para Anderson e Fornell (1994) quando o0s criar condigbes p uma efetiva mudanga de
clientes constituem a principal fonte de receita de uma consciéncia co e diminuicdo da elevada
empresa, entdo a chave do sucesso de uma organizagao dependéncia do rte individual.
a médio e longo prazo, assenta na sua capacidade de
atrair e manter os clientes atuais. Na questdo do raficas

inquérito aos clientes sobre a pretensdo de continuar
pode-se observar a fidelizagdo dos clientes para com 0s
servicos dos TUB. 94,2% dos clientes pretendem
manter-se como tal. Este foi um dos dados obtidos e

. Fornell, C. (1994). Customer
ion, Market Share,
Profitability: Findings from Sweden.

que traduziu a satisfacdo como se verificou através da rnal of Marketing, 58(3), 53-66.

analise global dos servigos, em que manifestaram, no ner, J. (1990). Evaluating service encounters: the
item “Avaliacdo Geral dos Servigos”, estar satisfeit effect of physical surroundings and employee
(21,8%), muito satisfeitos (63,6%) e totalment responses. Journal of Marketing, 54, 69-82.
satisfeitos (11,8%). Bolton, R. N. & Drew, J. A. (1991). A Longitudinal

A satisfacdo dos clientes, enquantg,
determinante para a fidelizacdo, é um obj
para as organizacdes. Segundo Zeihaml &
(1996) os clientes satisfeitos teng :
fidelidade a empresa, comunicg @
sobre 0s servicos a potenciais_clicgggfle

um comportamento positiv
empresa.

Analysis of the Impact of Service Changes on
Customer Attitudes. Journal of Marketing, 55
(1), 1-10.

Censos (2011). Resultados Definitivos — Regido Norte.
Lisboa: Instituto Nacional de Estatistica, I.P.

Cronin, J., & Taylor, S. (1992). Measuring service
quality: A re-examination and extension.
Journal of Marketing, 56, 55-68.
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Resumo

Esta investigacdo tem por finalidade contribuir
para a satisfagio e qualidade de vida dos
colaboradores da empresa de transporte publico,
Transportes Urbanos de Braga/Empresa Municipal
(TUB/EM), de forma a funcionar como um
elemento interveniente do sucesso individual e
organizacional. Os trabalhadores atualmente sdo
considerados colaboradores ou parceiros, ¢ ndo
mera mao-de-obra, visto que a sua satisfacdo pode
influenciar 0s processos organizacionais, a
qualidade do produto e¢ a produtividade. Com
efeito, torna-se essencial quer para o trabalhador,
quer para a propria organizagdo a avaliacdo da
satisfagdo no trabalho, pois permite a organizacao
identificar a necessidade de implementar
estratégias que melhorem a qualidade de vida no
trabalho e a qualidade da organizagdo. Assim, este
projeto de diagndstico a satisfagdo com o tg
foi realizado através de um questionario
para o efeito, composto por 54 questde
fechadas, e a populagdo alvo foi
colaboradores dos TUB. A amg
de 201 sujeitos, maioritaria
(89,1%), com escolaridadgy® ey
ensino secundario (32, "@ g

que os colaboradores sc 8 tram relativamente
satisfeitos, sendo que estdo Ms satisfeitos com a
dimensao intrinseca da satisfagao no trabalho, isto
¢ com o proprio trabalho e o seu contetido,
revelando-se menos satisfeitos com os aspetos
extrinsecos, nomeadamente com o ambiente fisico
e oportunidades de formagdo e atualizacdo
oferecidas pela empresa.

Palavras-chave: satisfagio com o trabalho,
colaboradores, Transportes Urbanos de Braga.

Abstract

This research aims to contribute to the satisfaction
and quality of life the public transport company
employees, Transportes Urbanos de
Braga/Empresa Municipal (TUB/EM), in order to
function as an intervening element of the
individual and organizational success. The workers
are currently considered employees or partners, not
mere hand labor, since their satisfaction can
influence organizational processes, product quality

and productivity. Indeed, it is essential both for the
worker and for the own organization the evaluation
of job satisfaction because it allows the
organization to identify the need to implement
strategies that imprgve the quality of life at work
#N's quality. Thus, this diagnostic

questionnai ted for this purpose, it
consists of 5 en an® closed questions, and the
target as the universe of employees of
T stic sample of 201 subjects,

89,1%), with compulsory schooling
d secondary education (32,3%).

esults indicate that employees are relatively
, and are more satisfied with the intrinsic
ension of job satisfaction, that is with their own
work and its contents, revealing less satisfied with
the extrinsic aspects, particularly the environment
physical and opportunities for training and
updating offered by the company.
Keywords:  job  satisfaction,
Transportes Urbanos de Braga.

employees,

Introducéo

Este trabalho visa contribuir para o estudo da
satisfagdo com o trabalho dos colaboradores da
empresa de transporte urbano de passageiros da cidade
de Braga, TUB. Os TUB, instituidos em 1882, atuam
no setor do transporte urbano de passageiros, operando
no municipio de Braga. Com mais de um século de
historia atravessaram varias fases e transformagdes até
aos dias de hoje. Ao longo dos ultimos anos, a
TUB/EM tem demonstrado um crescimento forte e
sustentado o que permite considera-la como uma
empresa solida e dindmica, que tem procurado inverter
o paradigma da mobilidade em Braga (Transportes
Urbanos de Braga, 2014).

A melhor compreensao da satisfagdo com o trabalho
dos colaboradores, objeto de estudo deste trabalho,
reveste-se de grande importancia. Ao longo deste
trabalho de investigagdo procurar-se-a atingir os
seguintes objetivos: (1) conhecer o grau de satisfagdo
dos colaboradores; (2) em que medida os colaboradores
estdo satisfeitos com a organizagdo, com a supervisao,
com as relagdes sociais no posto de trabalho, com o
ambiente fisico e com a tarefa; (3) conhecer a relagao
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entre as varidveis sociodemograficas e o grau de gestdo, ¢ as politicas e competéncias da empresa
satisfacdo; e (4) avaliar ¢ analisar a existéncia de riscos (Locke, 1976).
psicossociais e a relagdo trabalho-familia. Mais recentemente, a satisfacdo no trabalho ¢
abordada na perspetiva de Tamayo (2000, cit. in
Da definicdo a avaliagdo da satisfagdo com o Carlotto & Camara, 2008), como uma variavel
trabalho multifatorial, incluindo aspetos como: salério, colegas,
O trabalho passou a ser central na vida das pessoas, e supervisdo, oportunidades para promogdo, beneficios,
a satisfagdo com ele adquirida tem sido considerada um condigdes de trabalho, progressio na  carreira,
fator relevante associado a satide mental. O interesse estabilidade no trabalho, desenvolvimento pessoal e
cientifico sobre a satisfacio no trabalho e a sua quantidade de trabalho.
influéncia na qualidade de vida dentro e fora das A constitui¢do deste constructo tem por base trés
organizagdes teve origem nos anos 30 (Lawler, 1983, vertentes: individual, situagdo laboral e carateristicas
cit. in Carlotto & Céamara, 2008). Contudo, segundo do trabalho. A individual engloba as necessidades
Pocinho e Garcia (2008), a historia do estudo da pessoais, os valores e os tragos da personalidade; a
satisfagdo no trabalho é relativa ao ano de 1912 com os situagdo laboral reflete frequentemente as comparagdes
estudos de Taylor sobre o efeito do ambiente de sociais que os individuos fazem com outros
trabalho, nomeadamente a fadiga e o salario, no trabalhadores, as caracteristicas de trabalhadores
desempenho do trabalhador, a sua satisfacio e anteriores e os grupos de referencia; e por ultimo as
produtividade. carateristicas do trabglho, como retribui¢do, condi¢des
A satisfagdo dos trabalhadores incita as organizagdes de trabalho, super 3o, colegas, conteudo do trabalho,
a mobilizar esforcos. Alias, os trabalhadores seguranga no ¢ oportunidades de progresso,
atualmente sdo considerados colaboradores ou entre outras ( riguez, 2009).

parceiros, ¢ ndo como mera mio-de-obra, atendendo As causas atisfacao podem ser pessoais ou
que a sua satisfagdo pode influenciar os processos i
organizacionais, a qualidade do produto e a
produtividade (Hernandez & Melo, 2003).

De acordo com Jewell, Beavers, Kirby e Flowers
(2001), a satisfagdo no trabalho e as suas variaveis
determinantes (produtividade, desempenho, absentismo
e abandono laboral, entre outros), sdo das dimensd Bitir a resolugdo de necessidades individuais e
mais investigadas nos Ultimos anos no campo d também o estatuto e reconhecimento social. A
Psicologia Organizacional, constituindo-se ,mesmo satisfagdo tem importancia ao nivel da compreensdo do
como o constructo mais estudado pela ¢ comportamento humano em termos organizacionais. O
cientifica. Este interesse pela variavel d trabalho em si mesmo e as oportunidades de promogéao
efeito na vida das organizagdes, sdo outros dois fatores de satisfagdo. A promogdo ¢é
especifico (no dominio do trabalhad abordada como causa de satisfacdo por refletir ganhos
da atividade global da prépria org em termos remunerativos, estatuto e prestigio; as
2000). carateristicas de supervisdo, as caracteristicas dos

A satisfagdo com o tg ma  dimensio colegas e as condigdes fisicas de trabalho, sdo outros
complexa e de dificil de hor se' tratar de um elementos que favorecem a satisfagdo  dos
estado subjetivo, podendo valylde sujeito para sujeito, colaboradores nas organizagdes (Cardoso, Cunha,

segundo diferentes circunstanciMye ao longo do tempo Cunha, & Rego, 2003).
para a mesma pessoa. E compreendida como um fator A satisfagdo laboral correlaciona-se com outras
preditor nos aspetos da produtividade e da realiza¢do varidveis laborais, como motivagdo, dedicagdo ao
dos trabalhadores (Carlotto & Camara, 2008). trabalho, comportamento de cidadania organizacional,
A satisfacio no trabalho ¢ abordada como um absentismo, rotatividade de trabalhadores, stresse e
conjunto de sentimentos favoraveis a partir dos quais produtividade laboral. Nos ultimos anos, o interesse
os trabalhadores compreendem o seu trabalho. Para focaliza a analise da relagdo entre a satisfagdo no
Locke (1976), é o resultado da percecdo de que o trabalho e a satde e o bem-estar dos trabalhadores. A
proprio trabalho reflete os valores laborais mais insatisfagdo laboral pode ser considerada como um
importantes para o trabalhador, na medida em que estes fator preditor de doenga grave, podendo mesmo causar
sdo congruentes com as suas necessidades. A satisfagdo a morte. Algumas investigagdes demonstraram que
e a insatisfagdo no trabalho sdo respostas emocionais trabalhadores insatisfeitos manifestavam mais sintomas
com uma diversidade de agdes alternativas que podem fisicos, como problemas de estdmago e sono, que os
funcionar como respostas no campo psicoldgico ou seus colegas. Da mesma forma, revelaram que a
comportamental. De acordo com este autor os insatisfacdo se vincula com as emocdes negativas no
componentes motivadores da satisfagdo laboral estdo trabalho, como a angustia e a depressdo. Os estados
relacionados com o seu conteudo, as possibilidades de afetivos podem ser considerados como indicadores de
promog¢do, o reconhecimento, as condi¢gdes e o bem-estar emocional no trabalho (Ferrer & Rodriguez,
ambiente de trabalho, as relagdes com colegas e 2009).
subordinados, as carateristicas da supervisio e da A satisfagdo no trabalho reflete-se no trabalhador e

simultaneamente no funcionamento da organizagao.
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Com efeito, torna-se essencial quer para o trabalhador,
quer para a propria organizacdo a avaliagdo da
satisfagdo no trabalho, por se tratar de um
procedimento comum em organizagdes que zelam pelo
bem-estar dos seus colaboradores, seja por
fundamentos humanisticos ou de eficacia e eficiéncia
organizacional (Saane, Sluiter, Verbeek, & Frings-
Dresen, 2003).

A avaliacdo da satisfagdo no trabalho permite a
organizagdo identificar a necessidade de implementar
estratégias que melhorem a qualidade de vida no
trabalho ¢ a qualidade da organizagdo (Saane et al,
2003). Um trabalhador satisfeito preocupa-se mais com
a qualidade das fungdes que desempenha, valoriza o
cliente, compromete-se mais com a organizagdo, sendo
o seu trabalho mais produtivo. Por sua vez, uma
organizagdo com trabalhadores satisfeitos melhora a
qualidade do seu produto ou servigo, aumenta a
satisfacdo do seu cliente, reduz os custos com o
abandono laboral e necessirio processo de
recrutamento e formac¢do de novos trabalhadores,
aumentando a produtividade (Ngo, 2009, cit. in
Ferreira, Fernandes, Haase, & Santos, 2009). E nesta
interagdo mutua que a satisfacdo no trabalho pode
funcionar como um elemento interveniente do sucesso
individual e organizacional (Ferreira et al, 2009).

Metodologia

Participantes

Do universo de colaboradores da empresa TU
participaram neste estudo 179 colaboradores e 22
colaboradoras (constituindo uma amostra tot:
participantes) variando a faixa etaria entre
anos (M = 46,50, DP = 9,19). Quanto ao
verificou-se que 77,6% sdo casadgg

se que varia entre 0 e 5, se
dois filhos, 32,3% e 45,8% mervg.
i ostra heterogénea,
incluiram-se participantes de Mggrentes departamentos
e secdes: 32 da area da manut®hgdo, 8 da area das
vendas, 121 agentes unicos ¢ 40 colaboradores que
exercem outras fungdes. No que diz respeito ao tipo de
horério praticado, 71 tém horario fixo, 33 fazem o 1°
turno, 41 o 2° turno, 31 as 3 etapas, 11 o 1° e 2° turno, 2
o 1° turno e 3 etapas, e 11 fazem o 1°, 2° turno e 3
etapas.

Entre os participantes, verificou-se alguma variedade
quanto ao local de residéncia, incluindo 169 de Braga,
10 de Vila Verde, 4 de Amares, 3 de Barcelos e Vieira
do Minho, 2 de Guimaraes ¢ Povoa de Lanhoso, ¢ 1 de
Esposende, Montalegre e Famalicao.

Quanto ao nivel educacional, verificou-se que 72
colaboradores possuem habilitagdes literarias ao nivel
da escolaridade obrigatoria, 65 do ensino secundario,
15 licenciados, 3 mestrado e 44 com outro nivel de
formacao.

$12-009

Instrumento

A realizacdo do diagnostico a satisfacdo dos
colaboradores consistiu, numa primeira fase, na
construgdo do questiondario de avaliagdo. O

questionario é constituido por um conjunto de questdes
sociodemograficas e um outro conjunto que avalia a
satisfacdo com a atividade da organiza¢do, com a
supervisdo, com as relagdes sociais no posto de
trabalho, com a satisfagdo pessoal e o ambiente fisico.
Foram ainda colocadas trés questdes abertas, duas para
analisar a utilizacdo dos servigos da empresa por parte
dos colaboradores e dos respetivos agregados
familiares, e uma outra no sentido de se perceber o que
a empresa podera fazer para aumentar a satisfagao dos
seus colaboradores. O questionario tem uma escala de
resposta de 5 pontos em que 1 significa totalmente
insatisfeito, 2 insatisfeito, 3 satisfeito, 4 muito
satisfeito e 5 totalmente satisfeito.

Este questionario {g ainda utilizado para a realizagéo
de uma segunda iacdo, com o objetivo de apurar se
as carateristica

0, a0 stresse, ao burnout, as exigéncias
em como a relagdo trabalho-familia.
sOes sdo avaliadas numa escala tipo Likert
pontos (1 — nunca/quase nunca, 2 — raramente, 3 —
es, 4 — frequentemente e 5 — sempre), sendo que
a dimensdo relagdo trabalho-familia foi avaliada
através de duas questdes abertas, designadamente se o
trabalho interfere com a vida familiar e se as
responsabilidades familiares interferem com o trabalho.

Procedimento

Apds ter sido aprovado e autorizado pela
administracdo da organizagdo, a segunda fase da
avaliacdo compreendeu a aplicagdo e recolha dos
questionarios, a qual decorreu entre Dezembro de 2014
e Marco de 2015. A aplicagdo realizou-se por
departamentos, comegando pela area administrativa e
demais sec¢des, seguindo-se a area da manutengdo, os
funcionarios dos postos de venda, e por fim os agentes
Unicos, a percentagem mais significativa de
colaboradores da empresa. A aplicagdo dos
questionarios foi adaptada consoante os horarios e
disponibilidade dos colaboradores, particularmente no
caso dos agentes Unicos.

Uma vez recolhidos todos os questionarios procedeu-
se a sua inser¢do no programa de tratamento estatistico
Statistical Package for Social Sciences (SPSS) versdo
20. Realizou-se, inicialmente, a analise de conteudo
das seguintes questdes: “Utiliza os servigos dos
TUB?”, “E o seu agregado familiar?”, “O que gostaria
de receber da empresa para aumentar a sua
satisfagao?”, “O seu trabalho interfere com a sua vida
familiar?”, “As suas responsabilidades familiares
interferem com o seu trabalho?”, e por ultimo as
“sugestdes”. Posteriormente foi realizada a andlise dos
dados quantitativos, centrando-se em analises gerais
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sobre a satisfagdo profissional, nomeadamente melhor valor. Na amostra o ponto de corte para a
estatisticas de carater descritivo. presenca de valores criticos ¢ 3,66 ¢ o ponto de corte
para os melhores valores ¢ 2,33. Assim, o item com
Resultados pior pontuacdo, foi o trabalho emocionalmente
Em analise a pergunta “Utiliza os servicos dos exigente, 3,45. Os restantes itens apresentaram uma
TUB?”, verificou-se que 125 inquiridos utilizam e 76 boa pontuagdo: problemas em dormir (1,94), burnout
ndo utilizam os servigos. Quanto a pergunta “E o seu (2,11), e stresse (2,14).
agregado familiar?”, 95 responderam que sim e 96 Em relag@o a questdo sobre se o trabalho interfere na
responderam que ndo utilizam. vida familiar, 136 dos colaboradores responderam que
Procurou-se perceber o que os colaboradores “ndo0” e 60 que “sim”. Sobre se as responsabilidades
gostariam de receber da empresa para aumentar a sua familiares interferem com o trabalho, a maioria dos
satisfacdo e verificou-se que a opgao com maior registo colaboradores, 186, mencionou que ndo, € apenas 10
de respostas foi o ginasio (n = 93), depois referiram referiram que sim.
outras sugestdes diversas (n = 40), um centro de . . .
atividades para ocupagdo de tempos livres dos filhos (n Analise e Discussao
= 39), e por tltimo, um refeitério (n = 13). De acordo com Jewell, Beavers, Kirby e Flowers
Através dos resultados dos diversos itens sobre a (2001), a satisfagdo no trabalho e as suas varidveis
satisfacdo com a atividade da organizagdo, foi possivel determinantes (produtividade, desempenho, absentismo
constatar que os colaboradores se encontram e abandono laboralgentre outros), sdo as dimensodes
relativamente satisfeitos apresentando uma média que mais investigadagos ultimos anos no campo da
varia entre os 3,10 e os 3,69 num total possivel de 5. Psicologia Or: onal, constituindo-se mesmo
Tendo em conta os valores maximos para cada item, estudado pela comunidade
verifica-se que os colaboradores se mostram mais resse pela variavel deve-se ao seu
satisfeitos com o empenho ¢ os objetivos da empresa, efeito organizagdes, quer ao nivel

sendo que este Ultimo item foi o Uinico que ndo teve
respostas com a cotagdo 1 (totalmente insatisfeito). Por
sua vez, o item que revelou valores mais baixos de
satisfacdo foi com as oportunidades de formagio e
atualizacdo oferecidas pela empresa (M= 2,94, DP=

espec dominio do trabalhador), quer no d&mbito

eendida como um fator preditor nos aspetos
produtividade e da realizacdo dos trabalhadores

1,15). (CHotto & Camara, 2008). Na interagdo mutua entre

Quanto a satisfagdo com a supervisdo, constatou-s trabalhador e organizacdo, a satisfagdo no trabalho
que os participantes se manifestam moderadamente pode funcionar como um elemento interveniente do
satisfeitos, variando a média entre os 3,73 sucesso individual e organizacional (Ferreira et al,
sendo que estdo mais satisfeitos com as om 2009).

0os seus superiores hierarquicos diretos
DP=.964).

Na dimensdo relativa a satisfa
sociais no posto de trabalho, 2

Os resultados obtidos neste estudo apontam para uma
relativa satisfagdo dos 201 colaboradores, quer pela
analise das respostas as questdes, quer pela analise das
médias obtidas.

3,55 e os 3,79, o que reve s boradores se Na analise das dimensdes da satisfagdo, verificou-se
encontram relativamente suas que os participantes se manifestam mais satisfeitos com
relagdes sociais, estando s satisfeitos com o a dimensdo intrinseca da satisfagdo no trabalho, isto é
ambiente de trabalho e asWelagdes pessoais e com o proprio trabalho e o seu conteudo, revelando-se
profissionais no posto de trabalho. menos satisfeitos com os aspetos extrinsecos,
A média dos resultados dos itens sobre a satisfacdo nomeadamente com o ambiente fisico e as
pessoal varia entre 3,21 e 4,35, mostrando que os oportunidades de formagdo e atualizagdo oferecidas
colaboradores se mostram muito satisfeitos com a pela empresa.
dedicagdo e empenho na concretizagdo das fungdes; as Da mesma forma, outros estudos sobre satisfacdo no
fungdes que executam; e a qualidade do trabalho trabalho obtiveram resultados superiores na dimensao
desenvolvido. O item que registou o valor mais baixo intrinseca. O estudo de Seco (2000), revelou que
foi a possibilidade de participar na tomada de decisdes trabalhadores de diversos paises (Bélgica, Inglaterra,
(M=3,21, DP=1,11). Israel e EUA) indicaram a natureza do trabalho como o
Ao nivel dos itens relativos a satisfagdo com o aspeto mais importante. No mesmo sentido, em
ambiente fisico, verificou-se que os colaboradores se Portugal existem dados que apontam para uma
encontram pouco satisfeitos, sendo que o item sobre a valorizagdo da dimens@o intrinseca (Seco, 2000).
limpeza, higiene e seguranga do local de trabalho, Nesta amostra, os dados sdo reforgados pela analise
apresentou um dos niveis médios mais baixos nesta das médias obtidas ao nivel dos itens da escala da
amostra (M = 2,97, DP = 1,02). satisfacdo, detetando-se maior satisfagdo com o proprio
Para a apresentacdo dos resultados da dimensao bem- trabalho e o seu conteiido e satisfacdo mais baixa no
estar, os itens foram divididos em dois grupos, aqueles que diz respeito as oportunidades de formagdo
cujo valor mais alto corresponde ao pior valor e oferecidas pela organizagdo. Um aspeto a realgar
aqueles em que o valor mais baixo corresponde ao relaciona-se com o facto dos participantes se
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mostrarem muito satisfeitos com a dimenséo extrinseca significativo de respostas afirmativas a esta questdo.
da supervisdo. Como causas a este conflito destacam, devido ao
Altos graus de satisfagdo estdo associados, entre trabalho por turnos, os horarios de trabalho e o pouco
outros fatores, com as oportunidades de formagdo e tempo para a familia.
progressdo na carreira. Em Portugal, a implementacao A medida que a economia se direciona para a
de planos de formacao por parte das organizacdes nao industria e para a prestagdo de servigos, o recurso ao
tem sido um procedimento comum, a exce¢do da trabalho por turnos e noturno surge como uma
formacdo informal que tem como objetivo a preparacao necessidade intrinseca ao processo produtivo, sendo
dos trabalhadores para o desempenho das suas fungdes por isso cada vez mais frequente. Um problema do
(Parente, 1996). Um estudo realizado pela Fundagéo trabalho por turnos é o horario que para além de afetar
Europeia para a Melhoria das Condigdes de Vida e de a qualidade do sono, limita a vida familiar (Ribeiro,
Trabalho, sobre as condi¢gdes de trabalho na Unido 2008).
Europeia, revelou que apenas 13% dos trabalhadores O trabalho por turnos implica, assim, que as horas
portugueses participaram em ac¢des de formagdo, disponiveis para as diversas atividades diarias, de lazer
enquanto a média europeia é de 38% (Graca, 1999). e da vida familiar e social, fique comprometido. Este
Os resultados dos itens da dimensdo bem-estar sdo impacto ¢ mais negativo quando os dias de trabalho sao
interpretados mediante o valor mais alto que ao fim-de-semana, uma vez que a sociedade ¢ uma
corresponde ao pior valor e o valor mais baixo que “sociedade da tarde”, a qual atribui mais importancia as
corresponde ao melhor valor, representando o impacto horas do fim da tardgye do fim-de-semana para a vida

para a saude da exposi¢do a determinado fator. Na
amostra, os itens da dimensdo estdo numa situagdo
favoravel para a satde, a excegdo do item relativo ao
trabalho ser emocionalmente exigente, que por
apresentar o valor mais elevado (3,45) representa uma

familiar e social ( bois, 1998, cit. in Ribeiro, 2008).
satisfagdo, os colaboradores
de receber da empresa um
ociais disponibilizados aos

da vez mais valorizados pelas

situagdo intermédia de risco para a saude. ¢ 0S (uais os gindsios tém preferéncia.
Geralmente, os efeitos do trabalho na satide ndo se arios e responsaveis pela gestdo de
manifestam de forma linear e imediata, e embora anos estabelece-se a nogdo de que este
estejam presentes em todo o ciclo de vida do individuo, mgyocial contribui para a satude e qualidade de
a sua expressdo ¢ frequentemente singular e insidiosa 2 dos seus colaboradores. A promogao da atividade
(Gollac & Volkoff, 2000, cit. in Ribeiro, 2008). regular dos colaboradores pode levar a uma
condigdes de trabalho, de facto, sdo vividas de form: diminui¢do do nivel de absentismo nas empresas,
diferente e as suas consequéncias dependem do melhorando o  ambiente  de  trabalho e
percurso profissional e do contexto de traba consequentemente a produtividade (Gomes, 2013).
como da percecdo que cada um tem seg Através da area de sugestdes os colaboradores
capacidades fisicas, psicologicas e sociai salientaram diversas necessidades, sendo as mais

Lacomblez, 2006).
Os resultados da analise qualj
revelam que os motivos acerca

expressivas as melhorias das instalagdes e condigdes de
trabalho, mais oportunidades de formagdo e de
atualizag@o, e aumento nos salarios.

servigos sdo paralelos para re’gs fungodes. Os Estes dados sdo reforcados pela andlise estatistica
principais motivos apon a a Wtilizagdo dos dos dados, quando se verifica menor satisfacdo no que
servicos dizem respeito ao fal e ser mais econémico diz respeito as oportunidades de formacdo oferecidas
e de ser o meio de transporte o trabalho. Por sua pela empresa e ao ambiente fisico.
vez, quando ndo utilizam evidenciam como causa a
utilizagdo do transporte proprio. Consideragdes finais
Quanto a utilizagdo dos servigos por parte do Através dos resultados obtidos neste estudo, verifica-
agregado familiar, destaca-se a utilizagdo como meio se que os resultados de ambas as metodologias
de transporte para o trabalho, mas também ao centro da utilizadas neste estudo, analise quantitativa e andlise
cidade e para a escola. Relativamente, a ndo utilizagao qualitativa, se reforcam e complementam. O método
dos servigos mais uma vez justifica-se pela preferéncia qualitativo possibilita uma analise para a projecdo da
pelo transporte proprio. empresa em termos de representagdes ideais e
Apesar de serem conhecidas as vantagens do expectativas dos colaboradores, por sua vez o
transporte publico e os efeitos do uso intensivo do quantitativo permite uma analise sobre o que estd a ser
transporte  individual, carateristicas como a feito, refletindo as representagdes reais dos
flexibilidade, permanente disponibilidade, privacidade, colaboradores.
comodidade e conforto que fazem do automoével Seria interessante em proximos trabalhos, investigar
praticamente uma extensdo natural da habitacdo, os resultados superiores de satisfagdo encontrados nas
continuam a privilegiar claramente a sua utilizagdo (Da dimensdes mais intrinsecas relacionadas com o proprio
Costa, 2008). trabalho e o seu contetido. De facto, o trabalho assume
Na relagdo trabalho-familia, ¢ de realcar que sdo os uma importincia central na vida do ser humano,
agentes unicos os colaboradores mais afetados por este estruturando a sua relacdo com o mundo e as suas
conflito, uma vez que refletem o nimero mais relagdes sociais, e refor¢cando as sociedades de forma a
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possibilitar que os individuos sejam parte ativa de uma Ferreira, J. A., Fernandes, R., Haase, R. F., & Santos,
relacdo social e se integrem na comunidade (Araujo, E. R. (2009). Minnesota Satisfaction Questionnaire —
2009). Short Form: estudo de adaptacdo e validagdo para a

Outro aspeto a explorar, refere-se a um dos aspetos populacao portuguesa. PSYCHOLOGICA, 59, 251-
extrinsecos que também revelou resultados superiores, 281.

a satisfagdo com a supervisdo. A supervisio ¢ Gomes, A. S. (2013, 30 maio). Empresas levam
considerada como um dos fatores que mais influéncia colaboradores ao ginasio. O Jornal Econdmico, 11-
tem sobre a satisfacdo, sendo por isso um fenémeno 16.

cada vez mais estudado. De acordo com Watson Graga, L. (1999). Qualidade e Condi¢ées de Trabalho.
(2009), perceber de que forma os comportamentos de Consultado em Maio de 2015,
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