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A Satisfacdo no trabalho é um tema que tem mobilizado a atencdo de pesquisadores do
comportamento organizacional e de gestores empresariais. A satisfacdo no trabalho esta
relacionada ao vinculo do colaborador com a organizagdo. O objetivo desta pesquisa é
analisar a satisfacdo no trabalho dos empregados da Central de Atendimento do Setor Publico
de Fortaleza. Trata-se de uma nota prévia, de carater exploratorio e descritivo quantos aos
objetivos, de natureza quantitativa com a coleta de dados primarios por meio da aplicacdo da
Escala de Satisfacdo no Trabalho — EST. A amostra compreendera funcionérios que tenham de
1 a 3 anos de empresa e que sejam especializados em pelo menos dois processos de
atendimento, dentre os da recepcdo, orientacdo, triagem e cadastramento. A pesquisa sera
submetida ao Comité de ética de uma Instituicdo. Os resultados possibilitardo conhecer o
nivel de satisfacdo no trabalho dessa amostra e 0s gestores poderdo verificar a adequacdo de
suas politicas e praticas de gestdo com base nas analises dos indices de satisfacéo.
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INTRODUCAO

A tematica satisfacdo no trabalho é bastante estudada no ambito da gestdo de pessoas
considerando a sua relevancia para os colaboradores de uma organizacdo, para as proprias
organizag0es e pesquisadores interessados no bem-estar no mundo do trabalho.

A satisfacdo no trabalho é uma das formas de vinculo com a organizacéo, embora seu
conceito seja controverso e apresente visdes divergentes entre os estudiosos no assunto quanto
aos componentes que integram o conceito. (SIQUEIRA; GOMIDE JUNIOR, 2014).

Ja Spector (2012) compreende a satisfacdo no trabalho como uma “variavel atitudinal

que reflete como as pessoas se sentem em relacdo aos seus empregos em geral e a varios
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aspectos especificos no trabalho”.

E recorrente relacionar a satisfagdo com a motivacdo, entretanto, a partir de uma das
teorias motivacionais, denominada Teoria dos Dois Fatores de Herzberg, cujo objetivo é
identificar os fatores que causam a satisfacdo e insatisfacdo dos empregados no ambiente de
trabalho. Com base no estudo do comportamento e da motivacdo dos empregados estabeleceu
os fatores que agradam ao empregado como motivacionais, portanto intrinsecos, e os fatores
higiénicos como extrinsecos, isto €, propiciam auséncia de insatisfacdo se estdo presentes.
(LIMA, 2014).

A satisfacdo no trabalho exerce influéncia importante nos resultados da organizacao na
medida em que se concebe que Administracdo é o ato de trabalhar com e através de pessoas
para realizar os objetivos tanto da organizagdo quanto de seus membros”, (MONTANA E
CHARNOQV, 2001, p.2).

Ja Para Eisner (2011) administrar é alinhar os principais elementos que toda
organizac¢do tem em comum “pessoas, infraestrutura e processos”.

Foi escolhida a Central de Atendimento do Setor Publico de Fortaleza que tem por
objetivo prestar um atendimento de qualidade em multiplos servigos de interesse publico em
um mesmo local, facilitando o acesso a solugdes ageis, contribuindo para o exercicio da
cidadania.

A empresa tem como missdo proporcionar a satisfagdo aos cidaddos que procuram
seus servicos. Ao analisar este cenario serd possivel medir o nivel de satisfacdo de quem
busca proporcionar isso aos cidadaos, pelo fato de ser um tema que interessa nao s6 aos
pesquisadores, mas especialmente aos gestores da organizagdo que buscam conferir a
adequacdo de suas politicas e praticas de gestdo com base nas analises dos indices de
satisfag&o.

A maneira pela qual as pessoas se comportam, decidem, agem, trabalham, executam,
melhoram suas atividades, cuidam dos clientes e tocam 0s negdcios das empresas varia em
enormes dimensdes. E essa variacdo depende, em grande parte, das politicas e diretrizes das
organizacgdes a respeito de como lidar com as pessoas em suas atividades. (CHIAVENATO,
1999).

Cabe ressaltar que a expressdo “satisfacdo no trabalho” representa a totalizagdo do
quanto o individuo que trabalha vivencia experiéncias prazerosas no contexto das
organizacdes. (SIQUEIRA, 2008).



Para entender este contexto elaborou-se a seguinte pergunta de partida: Como é a
satisfacdo no trabalho dos empregados da Central de Atendimento do Setor Publico de
Fortaleza?

O objetivo geral do estudo é analisar a satisfacdo dos empregados da Central de
Atendimento do Setor publico de Fortaleza e identificar o nivel de satisfacdo no trabalho
quanto aos fatores de natureza do trabalho, relacionamento com a chefia, com os colegas,

salario e promogdes.

METODOLOGIA

A pesquisa trata-se de uma Nota Prévia, portanto, serdo descritos os procedimentos
metodoldgicos para a realizacdo da pesquisa, considerando o melhor percurso a ser adotado
para a consecucao dos objetivos.

Segundo Ciribelli (2003), método, pode ser definido como um conjunto de etapas e
instrumentos pelo qual o pesquisador cientifico, direciona seu projeto de trabalho com
critérios de carater cientifico para alcancar dados que suportam ou ndo sua teoria inicial.

A pesquisa caracteriza-se quanto aos objetivos como exploratoria e descritiva.
Segundo Vergara (2009) a pesquisa exploratoria, é realizada em éareas na qual ha pouco
conhecimento acumulado e sistematizado. Ainda segundo Vergara (2000, p.47), a pesquisa
descritiva “expde as caracteristicas de determinada populagdo ou fendmeno, estabelece
correlagbes entre variaveis e define sua natureza”. Silva & Menezes (2000, p.21),
complementam que “envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados: questionario
e observagao sistematica. Assume, em geral, a forma de levantamento”.

Quanto aos procedimentos sera realizada uma pesquisa bibliografica, através de
consultas aos livros e artigos cientificos. As mdltiplas fontes de evidéncias proporcionam
diversas avaliacdes do mesmo fendmeno, e em muitos estudos de caso, o fenémeno de
interesse pode pertencer a um evento comportamental ou social, com a descoberta
convergente assumindo implicitamente uma Unica realidade, aumentando a precisdo dos
resultados (YIN, 2010).

Quanto ao local serd uma pesquisa de campo, constituindo-se de um estudo de caso
unico que segundo Yin (2005), ndo € nem uma tatica para a coleta de dados nem meramente
uma caracteristica do planejamento em si, mas uma estratégia de pesquisa abrangente. A
pesquisa a ser utilizada serd de natureza quantitativa, que para Knechtel (2014), é uma
modalidade de pesquisa que atua sobre um problema humano ou social, é baseada no teste de

uma teoria e composta por variaveis quantificadas em ndmeros, as quais séo analisadas de



modo estatistico, com o objetivo de determinar se as generalizacbes previstas na teoria se
sustentam ou ndo. E aquela em que o investigador usa primeiramente alegacbes pos-
positivistas para desenvolvimento de conhecimento, ou seja, raciocinio de causa e efeito,
reducdo de variaveis especificas e hipoteses e questdes, uso de mensuracdo e observacao e
teste de teorias (CRESWELL, 2007).

A principal atividade da empresa é prestar atendimento de mdltiplos servigos de
interesses publicos em um mesmo local. O cenério escolhido tem como missao proporcionar
a satisfacdo aos Cidadaos que procuram seus Servicos.

A empresa possui 112 colaboradores com o cargo de atendente junior especializado em
um processo de atendimento que correspondendo ao universo da pesquisa, no entanto, a
amostra sera de 20 colaboradores pelo critério de acesso. A amostra compreenderd
funcionarios que tenham de 1 a 3 anos de empresa e que sejam especializados em pelo menos
dois processos de atendimento, a saber: recepcdo, orientacao, triagem e cadastramento.

Para a realizacdo desta pesquisa quantitativa, serd utilizado um questionério ja
validado no Brasil denominado Escala de Satisfacdo no Trabalho (EST), criado por Siqueira
(2008). Este guestionario contém 25 questdes com 7 variaveis de resposta em escala do tipo
Likert. “A escala de Likert, ¢ uma escala de elaboragdo simples de carater ordinal, ndo
medindo, portanto, o quanto uma atitude € mais ou menos favoravel” (GIL, 2008, p. 143).

O questionario utilizado é composto de todas as 25 perguntas da EST, contemplando a
satisfacdo com os colegas, com o salario, com a chefia, com a natureza do trabalho e com as
promocdes, acrescido de 5 perguntas socio demogréficas, totalizando 30 questdes.

A EST ja foi validada cientificamente pela autora no Brasil, tendo 287 trabalhadores
participado deste processo, ndo sendo necessaria a aplicacdo de um novo pré-teste neste
estudo de caso (SIQUEIRA, 2008).

Para a coleta dos dados pretende-se aplicar o questionario fisico e pessoalmente, com
data prevista para a primeira quinzena de novembro. O tempo de aplicacdo do questionario
sera livre, conforme instrucdo da propria autora do instrumento.

A autorizacdo para participacdo da empresa neste estudo de caso sera solicitada ao
nacleo gestor da empresa, através de uma carta de autorizacdo e a pesquisa serd submetida
para apreciacdo ao Comité de Etica da Instituicao.

A tabulagdo serd feita com o auxilio do Microsoft Excel, quando serdo elaborados
graficos com os resultados e a interpretagdo considerara os parametros propostos por Siqueira
(2008), de que quanto maior o valor do escore médio, maior serd o grau de satisfacdo do

colaborador com aquela dimenséo de trabalho. Assim, valores entre 5 e 7 tendem a indicar



satisfacdo, valores entre 4 e 4,9 podem indicar indiferenca, e valores entre 1 e 3,9 tendem a
indicar insatisfacdo (SIQUEIRA, 2008).

RESULTADOS E DISCUSSAO

Os resultados preliminares desta Nota Prévia estdo pautados somente no referencial
tedrico adotado. Estudos ja demonstraram que as caracteristicas pessoais dos trabalhadores
como sexo, idade, estado civil e nivel de escolaridade, do ambiente fisico como, por exemplo,
ruido, temperatura, iluminagdo nao influenciam quanto a satisfacdo. Por outro lado, existem
evidéncias (Meleiro e Siqueira, 2005; Padovam, 2005; Siqueira, 2003, 2005; Tamayo, 1998)
que apontam o forte impacto de fatores do contexto socio organizacional, tais como os valores
organizacionais, percepg0oes de justica, percepcOes de suporte e de reciprocidade que surgem
das relagbes sociais e econdmicas estabelecidas entre empregados e organizagoes.
(SIQUEIRA, 2008).

Este estudo tem como pressuposto que a satisfacdo no trabalho pode melhorar os
niveis de desempenho das pessoas, 0 sentimento de pertenga a organizacdo e a qualidade nos
Servigos, no caso, os atendimentos.

Pretende-se medir o nivel de satisfacdo nos cinco fatores propostos pela EST e
relaciona-los aos dados de realidade para melhor analisa-los e sugerir possiveis melhorias
para essa empresa.

Os resultados obtidos interessardo ndo somente as pesquisadoras, mas especialmente
aos gestores da empresa para que possam, dentre outros aspectos, identificar a adequacéo de

suas politicas e praticas de gestdo com base nas analises dos indices de satisfacéo.

CONSIDERACOES FINAIS

O problema de pesquisa que norteia esta Nota Prévia é como ¢ a satisfacdo no trabalho
dos empregados da Central de Atendimento do Setor Publico de Fortaleza?

A partir da realizacdo da pesquisa de campo podem-se ter mais informagdes sobre a
satisfacdo no trabalho da empresa a ser pesquisada, possibilitando sugerir melhorias para a
promocdo de ambientes de trabalho mais propicios para o bem-estar das pessoas e praticas de

gestdo de pessoas mais saudaveis.
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