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RESUMO

Os recursos humanos constituem os recursos fundamentais de qualquer organizacao,
seja essa do setor publico ou privado, portanto, devem receber da mesma a maior
importancia. A desmotivagdo para o trabalho é um problema que afeta muitos
trabalhadores, independente do status que ocupam na organizacdo. Mas afinal o que é
motivacdo? O que € estar motivado? O que o(s) gestor (es) de uma organizacao dever
fazer para motivar seus servidores? S&o respostas a esses guestionamentos que se
buscou, com este estudo, com o objetivo de se identificar a percepcao dos servidores
do Centro Federal de Educacdo Tecnoldgica de Santa Catarina (CEFET) - Unidade de
Florianopolis (UF), quanto ao nivel motivacional, tendo como base os pressupostos de
satisfacao e insatisfacdo para o trabalho. Através desta pesquisa pode-se constatar que
a motivacdo € o processo pelo qual o comportamento humano € incentivado,
estimulado e energizado por algum tipo de motivo ou razdo, e que a motivacao pode
ser intrinseca ou extrinseca ao individuo, e nasce das necessidades, dos desejos, das
aspiracdes e dos objetivos de cada ser humano. Em relacdo os fatores de satisfacao e
insatisfacdo para o trabalho, ao analisar os resultados da pesquisa realizada com os
servidores da Coordenacdo de Apoio Académico, verificou-se que a maioria dos
servidores pesquisados estd motivado e satisfeito com o trabalho e com o ambiente
organizacional do CEFET - Unidade de Floriandpolis, porém, os servidores
pesquisados, fizeram algumas sugestdes para melhoria do ambiente de trabalho.
Nesse contexto acredita-se que, o CEFET — Unidade de Florianopolis, enquanto
organizacao, enquanto instituicdo, para atingir seus propositos (misséo, visdo e metas),
precisa contar com pessoas comprometidas com esses objetivos e para que isso
aconteca, é necessario conhecer as pessoas que nela trabalham, conhecer suas
necessidades, conhecer seus objetivos, tanto 0s objetivos pessoais, quanto
organizacionais. Por outro lado, entendendo a limitacdo deste estudo, se propbe a
continuidade da pesquisa, ou seja, uma pesquisa mais ampla que possa contemplar a
totalidade dos servidores do CEFET — unidade de Florianépolis.

Palavras Chaves: Organizacéo, Motivacao, Satisfacdo, Insatisfacéo.
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INTRODUCAO

No passado n&o muito distante, o homem era considerado como apenas um dos
recursos na estrutura organizacional, que cumpria suas tarefas em troca de salarios.
Este pensamento era a base da Teoria Classica, que fundamentava sua idéia no “homo
economicus”, pregando a divisdo do trabalho, centralizacdo das decisdes e o controle
por supervisdo. Com o0 passar dos anos, 0s antigos conceitos classicos passam a
serem questionados, surgindo um novo enfoque sobre os empregados. O “homo
economicus” € substituido pelo “homem social” (énfase nas pessoas), como ponto
fundamental para uma série de modificacdes no comportamento da administracdo. A
Teoria Comportamental veio redefinir os conceitos administrativos, apresentando um
novo enfoque a Teoria das Relacbes Humanas, fundamentada no comportamento
individual das pessoas, dando énfase, principalmente, ao aspecto da motivacado
humana no trabalho e surgindo maior flexibilidade organizacional.

Neste contexto observa-se que a necessidade em ter pessoas motivadas e
satisfeitas no ambiente de trabalho € cada vez mais constante e necessario para a
realizacdo das atividades de forma eficiente e eficaz de qualquer organizacdo. Partindo
do pressuposto de que as pessoas sao 0s principais patrimdnios das organizacoes,
sejam elas publicas ou privadas, é no capital humano que esta o desafio da inovacéao.

Mas afinal o que é motivacdo? O que é estar motivado? E possivel uma pessoa
motivar outra pessoa? Uma pessoa motivada é uma pessoa satisfeita? Sera que se o
servidor estiver satisfeito ele produz mais? O que o(s) gestor (es) de uma organizagao
dever fazer para motivar seus servidores? Sao respostas a esses gquestionamentos que
se pretende buscar com este estudo, com o intuito de ajudar a organizagdo a melhor
entender e atender seus servidores, em suas necessidades, para que 0S mesmos se
mantenham comprometidos com os objetivos da organizacgao.

Vive-se hoje uma nova era, a era da informacdo e do conhecimento, era das
mudancas e das novas tecnologias, era do capital intelectual, era do banco de talentos.
Era em que as pessoas deixaram de ser apenas fornecedores de m&o de obra para

serem alcadas a categoria de fornecedores de conhecimento e de competéncia. Era em
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que as pessoas estao deixando de serem meros recursos produtivos para tornar-se o
capital humano da organizacdo. Cada pessoa € uma cabeca, uma inteligéncia a servi¢co
da organizacao, seja ela organizacao publica ou privada.

Diante de todas essas mudancas de paradigma as quais estdo passando as
pessoas, as organizacfes em geral e o Centro Federal de Educacdo Tecnoldgica de
Santa Catarina — CEFETSC em particular, é que se pretende investigar através deste
estudo, o nivel motivacional no que se refere a satisfacdo e insatisfacdo para o
trabalho, dos servidores do CEFETSC - Unidade de Florianépolis, frente a essa
realidade. Pois se acredita que, o CEFET - Unidade de Florian6polis (UF), enquanto
organizacao, para atingir seu objetivo enquanto Instituicdo de Ensino precisa contar

com servidores, motivados, satisfeitos e comprometidos com a Instituigéo.
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CAPITULO 1 - TEMA E ESPECIFICACAO DO PROBLEMA

Os recursos humanos constituem os recursos fundamentais de qualquer
organizacao, seja essa do setor publico ou privado, portanto, devem receber da mesma
a maior importancia. Entretanto, raras sao as organizacfes que se dao conta dos riscos
acarretados pela vulnerabilidade dos seus ativos humanos, visto que os sistemas
contabeis ndo captam os ganhos ou prejuizos decorrentes do maior ou menor grau de
satisfacdo das pessoas no trabalho. A desmotivacdo para o trabalho é um problema
gue afeta muitos trabalhadores, independente do status que ocupam na organizacgao.

Em pleno terceiro milénio, ndo mais se concebe organizacfes vencedoras sem
trabalhadores vencedores e nem organizacbes motivadas sem pessoas motivadas,
podendo-se inferir que nao existe produtividade sem satisfacdo e/ou motivacao para o
trabalho. Neste contexto, € que se pretende investigar quais fatores contribuem com o
nivel motivacional no que se refere aos fatores de satisfacdo e insatisfacdo para o
trabalho, dos servidores do CEFETSC — (UF), da Coordenacao de Apoio Académico
(CAA)?
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1.1 OBJETIVO GERAL

Identificar a percep¢ao dos servidores do CEFETSC - Unidade de Florianépolis,
da Coordenacédo de Apoio Académicos, quanto ao nivel motivacional, tendo como base
0s pressupostos de satisfacdo e insatisfacéo para o trabalho.

1.2 OBJETIVO ESPECIFICO

a) ldentificar os indicadores que contribuem com o nivel motivacional de satisfacédo
e insatisfacéo dos servidores do CEFET — UF - CAA.

b) Descrever o nivel motivacional, no que se refere aos fatores de satisfacdo e
insatisfacdo, dos servidores do CEFET — UF - CAA.

c) Analisar o nivel motivacional, no que se refere aos fatores de satisfacdo e
insatisfacdo, dos servidores do CEFET - UF - CAA.

d) Propor sugestdes para a gestdo da motivacao e da satisfacdo dos servidores do
CEFET - UF - CAA.
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1.3 JUSTIFICATIVA

Este estudo se justifica por entender-se que pessoas motivadas e satisfeitas
realizam suas atividades com dedicacdo, suas tarefas sdo desenvolvidas visando
atender aos usuarios e as pessoas que procuram a organizacao, da melhor maneira
possivel. Por entender que pessoas motivadas e satisfeitas sdo comprometidas com os
objetivos e as metas da organizacédo, “vestem a camisa” da empresa onde trabalham,
como se diz na giria. Nesse sentido, acredita-se que para as organizacdes em geral e
para o CEFET — UF, em particular, atingir seus objetivos e prestar um atendimento de
gualidade a seus clientes e usuarios, precisa contar com servidores motivados,
satisfeitos e comprometidos com a Instituicdo. E partindo do pressuposto de que as
pessoas sdo 0s principais patriménios das organizacdes, sejam elas publicas ou
privadas, € no capital humano que esta o desafio da inovagéo.

Por outro lado, a Instituicdo CEFETSC — UF, esta passando por um periodo de
grandes mudancgas em suas estruturas, tanto fisicas quanto administrativas. No que se
refere & estrutura fisica pode-se perceber o grande numero de reformas que vem
acontecendo em todos os setores. Em relacdo as mudancas administrativas pode-se
verificar todo um processo de transformacdo das geréncias educacionais em
departamentos académicos, a transformacdo da geréncia de administracdo em
departamento de infra-estrutura, se pode verificar, também, o processo de expansao
pelo qual esta passando o sistema CEFETSC - UF, com a criacdo de novas unidades,
algumas ja em atividades, outras em fase de implantagdo. Diante de toda esta
turbuléncia, verificou-se a necessidade de se investigar a percepcdo dos servidores
diante dessa nova realidade, ou seja, investigar se essa nova realidade pela qual estao
passando os servidores que na Instituicdo exercem suas atividades esta contribuindo
para elevar ou diminuir seu nivel de motivacéo e satisfacdo. Entender esse processo é
importante, pois, acredita-se a qualidade e produtividade nas organizacdes, estéo
relacionadas ao grau de motivacao e satisfacao de seus servidores.

Diante desse contexto, e levando em conta que as pessoas sado imprescindiveis
para a existéncia das organizacdes, acredita-se que a presente pesquisa contribuira

para analisar o comportamento dos servidores da Coordenacdo de Apoio Académico,
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buscando compreender sua percepcdo perante seus gestores e sua Instituicdo. O
presente estudo entdo se justifica pelo fato de querer-se identificar tedrica e
empiricamente o nivel motivacional no que se refere aos fatores de satisfacdo e
insatisfacdo dos servidores do CEFET - Unidade de Floriandpolis.

Outro dado que é considerado relevante neste estudo, esta relacionado com a
contribuicdo que o resultado da pesquisa podera proporcionar para a Coordenacao de
Pessoas do Sistema CEFETSC, que alicercada nos resultados podera vislumbrar novas
diretrizes para uma politica de recursos humanos da Instituicdo, relacionada com o
desenvolvimento e melhoria na formacdo dos seus servidores. Além disso, no
CEFETSC - UF, ndo se tem conhecimento de estudo realizado com essa tematica.
Assim, a aplicacdo de uma pesquisa que contemple os indicadores que associam
algumas perspectivas que influenciam o nivel motivacional de uma organizacédo, seria
oportuna, pois, por meio deste instrumento, ter-se-4 o desenho do ambiente interno e
de suas necessidades emergenciais, que muitas vezes podem estar sendo ignoradas
pela Instituicdo, afetando a motivacdo e a satisfacdo dos servidores, para o

desempenho de suas atividades, com qualidade, eficiéncia e eficacia.
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CAPITULO 2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo tem por objetivo refletir sobre os fatores motivacionais no ambiente
de trabalho, tendo a motivacdo do trabalhador como funcdo orientadora. Dada a
complexidade do tema, procurou-se criar os alicerces mais seguros buscando-se
conceitos tedricos que ajudardo a organizar o conjunto de dados e informacdes
colhidos durante o processo de pesquisa. Desta forma, apresenta-se e discute-se no
presente capitulo os pressupostos tedricos acerca do tema motivacdo, usando as
teorias de Maslow e Herzberg, como principais referéncias a esse tema, bem como
guestdes motivacionais no que se refere aos fatores de satisfacdo e insatisfacdo no
ambiente de trabalho.

2.1 MOTIVACAO: CONSIDERACOES E CONCEITOS

A palavra Motivagédo deriva do latim motivus, movere, que significa mover. Em
seu sentido original, a palavra indica o processo pelo qual o comportamento humano é
incentivado, estimulado ou energizado por algum tipo de motivo ou razdo. E um
processo fundamental do comportamento, que afeta o desempenho das pessoas e das
organizacdes, e todo o gestor deve compreender oS mecanismos basicos da
motivacdo, Maximiano (2003, p.“267").

Para Bergamini (1997), as adversidades de interesses percebidas entre os
individuos permitem aceitar, de forma razoavelmente clara que as pessoas ndo fazem
as mesmas coisas pelas mesmas razdes. E dentro dessa diversidade que se encontra a
principal fonte de informacbes a respeito do comportamento motivacional, por mais
paradoxal que isso possa parecer. Quando se fala de motivacdo humana, parece
inapropriado que uma simples regra geral seja considerada como recurso suficiente do
gual se lanca mao quando o objetivo é a busca de uma explicagdo ao mesmo tempo
mais abrangente e mais precisa sobre as possiveis razdes que levam as pessoas a
agir. Existem muitas razdes que explicam uma simples ac&do. Grande parte desses

determinantes reside no interior das pessoas, tais como 0S seus tracos de
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personalidade, suas predisposicdes e emocgdes, as suas atitudes, bem como as suas
crengas, e assim por diante. A compreensdo desse processo motivacional do seres

humanos é um desafio que psicologos, administradores e outros cientistas do

comportamento enfrentam constantemente.

Na concepcao de Chiavenato (1999), para compreender a motivagédo humana, o
primeiro passo é o conhecimento do que a provoca e dinamiza. A motivacdo existe
dentro das pessoas e se dinamiza com as necessidades humanas. Todas as pessoas
tém suas necessidades proprias, que podem ser chamadas de desejos, aspiracoes,
objetivos individuais ou motivos. As necessidades humanas ou motivos s&o forgas
internas que impulsionam e influenciam cada pessoa determinando seus pensamentos
e direcionando o seu comportamento frente as diversas situagbes da vida. As
necessidades ou motivos constituem as fontes internas de motivacédo da pessoa. Cada
pessoa possui seus proprios e especificos motivos ou necessidades. Dai resulta que os
motivos ou necessidades sédo pessoais e individuais, pois sado determinados pelos
fatores que formam a personalidade, pelos tracos biolégicos e psicolégicos e pelas
caracteristicas adquiridas pela experiéncia pessoal e aprendizagem de cada pessoa.
Ademais, cada pessoa pode sentir e perceber seus motivos e necessidades de maneira

diferente, em diferentes épocas ou situagoes.

Ainda conforme Chiavenato (1999, p.”173"), apesar das diferencas individuais
guanto aos motivos ou necessidade que regem o comportamento das pessoas, certas
necessidade sdo basicamente semelhantes quanto a maneira pela qual fazem as
pessoas organizarem seu comportamento para obter satisfacdo. Sob esse ponto de
vista, muitas teorias procuram identificar as necessidades que sdo comuns a todas as
pessoas. Na concepcéao desse autor, a utilidade dessas teorias reside no fato de que se
0 gerente (gestor) tiver conhecimento dessas necessidades, pode tentar motivar sua
equipe a agir e a se comportar de acordo com 0s objetivos da empresa e,
simultaneamente, alcancar a satisfacdo delas por meio do contexto organizacional.

Ambos, empresa e individuo poderiam beneficiar-se reciprocamente.
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Bzuneck (2001), admite que a motivacdo humana foi sendo progressivamente
estudada, na histéria da psicologia, sob angulos diversos e assim criaram-se muitas
teorias e abordagens. Todavia, segundo 0 autor, 0 que motiva uma pessoa e faz com
gue ela tome determinadas atitudes é uma questdo que ainda nado foi plenamente
respondida, pois, apesar de varias pesquisas terem sido realizadas e diversas teorias
formuladas, visando explicar a motivacdo humana, perduram, ainda muitas lacunas,
distor¢cdes e desconhecimento acerca do assunto. A motivacdo corresponde a uma
modificacdo do organismo que o pde em movimento até que tal modificacéo se reduza,
€ também um fator psicoldgico, que predispde o ser humano a realizar certos atos ou a

tender para certos objetivos. Murray (1973), Moura (2002).

Outra contribuicdo para a compreensao do conceito de motivacdo é a de Bock,
Furtado e Teixeira (1999, apud FERREIRA, 2005), para quem o estudo da motivacéo
deve considerar trés tipos de variaveis: o ambiente; as for¢as internas ao individuo,
como necessidade, desejo, vontade, interesse, impulso, instinto; e o objeto que atrai o
individuo por ser fonte de satisfacdo da forca interna que mobiliza. Motivacado, para
esses autores, é “[...] o processo que mobiliza o organismo para a acao, a partir de uma

relacéo estabelecida entre o ambiente, a necessidade e o objeto de satisfacdo”.

2.2 MOTIVACAO PARA O TRABALHO

Conforme Bergamini (1997, p"86”), no contexto organizacional a motivacao
representa um processo que implica a vontade de efetuar um trabalho, ou atingir um
objetivo; portanto, os atos motivacionais determinam, ao mesmo tempo, a direcdo e a
intensidade dos comportamentos. Como as pessoas consagram mais tempo as
atividades para as quais estdo mais motivadas, pode-se concluir que, em ultima andlise,
a motivacado esteja fortemente relacionada com o tipo de distribuicdo do tempo que
cada um faz a respeito das suas varias atividades diarias (Lévy-Leboyer, 1994, in
BERGAMINI 1997).

Ainda segundo Bergamini (997), cada individuo normalmente busca, por meio de

seu trabalho, uma oportunidade de realizar as suas potencialidades. O trabalho s6 pode
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ser considerado como uma necessidade prépria do homem normal, pois € por meio
dele que se consegue reconhecer o proprio valor e, conseqientemente, equilibrar
expectativas e sentimentos de auto-estima. E, & medida que esse trabalho satisfaz as
necessidades de autodesenvolvimento, a motivacao fortifica-se cada vez mais. Outra
caracteristica importante da pessoa motivada por determinada atividade é que ela
espera ser reconhecida por sua capacidade ao desenvolvé-la. Isso lhe confere uma
reputacao que lhe da acesso a um mundo melhor, revitalizando o seu potencial criativo.
O desejo de trabalhar em tal direcdo é um tipo de necessidade de ordem afetiva que
continuamente esta colocado sob o império dos valores que as pessoas guardam no

seu interior para colimarem o destino que almejam.

Segundo Maximiano (2004, p."269"), a motivacao para o trabalho é resultante de
uma interagdo complexa entre 0s motivos internos das pessoas e 0s estimulos da
situacdo do ambiente. Para o autor, o estudo da motivagcdo busca entender quais sao
as forcas que movem as pessoas nas diferentes dimensdes do comportamento —
pensamento, acdo e palavras, ao mesmo tempo tentam explicar as forcas ou motivos
gue influenciam o desempenho das pessoas em situagcao de trabalho. Acredita-se que o
desempenho das pessoas depende de sua motivagéao, e o desempenho da organizagao
depende do desempenho das pessoas. Conforme o autor citado, a motivacao para o
trabalho é um estado psicolégico de disposicao, interesse ou vontade de perseguir ou
realizar uma tarefa ou uma meta, é resultante de uma interacdo complexa entre os

motivos internos das pessoas e os estimulos (externos) da situacdo do ambiente.

Segundo Chiavenato (1999, p."171"), o desempenho de cada pessoa esta
fortemente relacionado com suas aptiddes e habilidades. Porém, o bom desempenho
requer mais do que simplesmente aptiddes e habilidades. Requer também motivacao
para trabalhar. O bom desempenho depende de quao motivado esta o empregado. A
motivacdo é um dos inumeros fatores que contribuem para o bom desempenho no
trabalho. E a ag&o organizacional nem sempre cria condicdes motivacionais suficientes
para melhorar a qualidade de vida das pessoas e trazer interesse e satisfacdo no
trabalho.
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2.3 MOTIVACAO INTRINSECA

O sistema motivacional humano é altamente complexo, podendo ser considerado
como o conjunto de “condi¢des responsaveis pela variacdo na intensidade, qualidade e
direcdo do comportamento”. Essas condigbes sdo intrinsecas e extrinsecas ao
individuo, Moscovici (2003 p."86").

Conforme Bergamini (1997 p.”"84"), a motivacao intrinseca é uma forca que se
encontra no interior de cada pessoa e pode estar ligada a um desejo. Esta forgca é vista
como um impulso que leva os seres vivos a acdo. E esses impulsos sédo considerados
como os representantes de determinadas formas de comportamento, por meio das
guais 0s seres vivos procuram restabelecer o equilibrio. Segundo Bergamini, as
pessoas entram em acao por varias razdes, no entanto, ha grande diferenca entre o
movimento que se origina das reagfes dos agentes condicionantes extrinsecos ao

individuo e a motivacdo que nasce das necessidades e emocdes.

Archer (1995 apud BERGAMINI, 1997, p.“92") ao referir-se sobre o aspecto
intrinseco da motivacdo esclarece que, a mais profunda implicacdo € que ambos os
comportamentos, tanto os condicionados como o0s incondicionados, exigem alguma
necessidade ativa intrinseca existente para energizar ou motivar o comportamento. Nao
€ nem o estimulo nem a resposta que motivam 0 comportamento, mas, mais
propriamente a necessidade em si mesma, e isso se estendem a todo o
comportamento. Um individuo ndo estara motivado para se comportar, a menos que ele

tenha uma necessidade energizando esse comportamento.

Segundo Vroom (1997, p. “79"), a motivacdo intrinseca é baseada nas
necessidades de crescimento. E um motor interno, e seus beneficios aparecem em um
longo periodo de tempo, ja que a recompensa final da motivacdo € o crescimento

pessoal, as pessoas nao precisam receber incrementais.
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Para Maximiano (2004, p.”269"), motivos internos sdo as necessidades, aptidoes,
interesses, valores e habilidades das pessoas. Os motivos internos fazem cada pessoa
ser capaz de realizar certas tarefas e ndo outras; sentir-se atraida por certas coisas e
evitar outras; valorizar certos comportamentos e menosprezar outros. S&o os impulsos
interiores, de natureza fisiolégica e psicologica, afetada por fatores socioldgicos, como

0S grupos ou a comunidade de que a pessoa faz parte.

Guimarédes (2001) entende a motivacao intrinseca como uma propensao inata e
natural dos seres humanos para envolver o interesse individual e exercitar suas
capacidades, buscando e alcancando desafios 6timos, além de ser um importante
propulsor da adaptacdo e crescimento nas competéncias que caracterizam o
desenvolvimento humano. Embora forte e persistente essa orientagdo motivacional
também é vulneravel as forcas ambientais comumente sancionadas. Assim, envolver-se
em uma atividade por razdes intrinsecas gera maior satisfacdo, podendo, desse modo,
facilitar o desempenho. Estando motivado, o trabalhador opta por aquelas atividades
gue assinalam oportunidade para o aprimoramento de suas habilidades, realimentando

a motivagdo para aquela atividade.

Conforme Guimardes (2001), a motivacdo intrinseca refere-se a escolha e
realizacdo de determinada atividade por sua propria causa, por esta ser interessante,
atraente ou, de alguma forma, geradora de satisfacdo. Tal comprometimento com uma
atividade é considerado, ao mesmo tempo, espontaneo (parte do interesse do
individuo) e autotélico, isto €, a atividade € um fim em si mesmo. Desse modo, a
participacdo na tarefa é a principal recompensa, ndo sendo necessarios pressdes

externas, internas ou prémios por seu cumprimento.
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2.4 MOTIVACAO EXTRINSECA

Segundo Bergamini, (1997, p.“38"”), muitos tedricos do mundo académicos e
principalmente administradores fora dele atribuem as reacdes condicionadas pelas
variaveis do meio ambiente a denominacédo de comportamento motivado. Conforme a
autora, o0s psicOlogos behavioristas e comportamentalistas pressupdem que o
comportamento humano (motivacdo extrinseca) possa ser planejado, modelado ou
mudado por meio da utilizacdo adequada dos varios tipos de recompensas ou punicdes
disponiveis no ambiente. E a isso que se chama de reforcadores do comportamento.
Quando s&o administrados prémios, estd se langcando mé&o de reforco positivo. A
premiacdo oferecida apés a ocorréncia de um comportamento verdadeiramente
desejavel ilustra uma situacdo de feedback positivo que estimula a adocdo desse
comportamento de forma mais permanente. O feedback ou refor¢go negativo caracteriza-
se como uma forma de punicdo que se aplica apds um comportamento indesejavel tem
o poder de diminuir a frequéncia do uso de tal acdo, chegando a extinguir

especificamente esse tipo de comportamento.

Conforme relata Bergamini (1997), a motivacdo extrinseca, na concepcao
behaviorista/comportamentalista, € apresentada como a motivacdo para trabalhar em
resposta a algo externo a tarefa ou atividade, como para a obtencdo de recompensas
materiais ou sociais, de reconhecimento, objetivando atender aos comandos ou

pressfes de outras pessoas ou para demonstrar competéncias ou habilidades.

Conforme Milhollan e Forisha (1972, apud BERGAMINI 1997, p.“40”), a
orientacdo comportamentalista considera o homem um organismo passivo, governado
por estimulos fornecidos pelo ambiente externo. O homem pode ser manipulado, isto €,
seu comportamento pode ser controlado através de adequado controle dos estimulos
ambientais. Entendido dentro do referencial behaviorista, o homem também nao
apresenta nenhuma resposta comportamental caso nao seja estimulado a isso por meio

de variavel que esteja fora dele.


http://www.pdfdesk.com

23

Segundo Skiner, (in BERGAMINI, 1997, p."49"), controlando os reforcadores
positivos e negativos existentes no ambiente extrinseco, aos quais sdo submetidos os
seres vivos, é possivel leva-los a exibirem os comportamentos desejados. Para o
referido autor é importante entender que o movimento demanda sempre que algo fora
do individuo o esteja empurrando ou retendo. A impressao geral € a de que haja
necessidade de se estar constantemente precisando empurrar ou puxar as pessoas
para que elas se ponham em movimento. Caso esses agentes externos desaparegam,

as pessoas param, a espera de outro empurrdo ou puxao.

No entanto Deci (1996, apud BERGAMINI 1997, p."52"), alerta para os cuidados
gue as organizacOes devem ter antes de optar por programas que tenham como
principal fonte de inspiragéo tais diretrizes behavioristas. Sistema de premiagao por
desempenho, como, por exemplo, pagamentos por mérito, muito em uso na atualidade,
foram inspirados na teoria do condicionamento. Conforme Deci, € necessario ter
presente que os principios da teoria comportamentalista ndo levaram em conta que as
pessoas sao diferentes entre - si. Assim acreditando, pressupfem que todos reagirao
da mesma forma quando submetidos ao mesmo tipo de refor¢co. Ignorando a
individualidade do ser humano, negam que ele tenha opcbes pessoais, podendo
livremente, isto €, por iniciativa propria, mudar ndo sé de trabalho, como também de
emprego. Para os Psicologos sknerianos, as pessoas submetem-se passivamente ao

controle em qualquer circunstancia, independente de suas escolhas pessoais.

Na concepcédo de Bowdich e Buono (2002, apud FERREIRA 2005, P.“37"), a
motivacao extrinseca refere-se essencialmente a um tipo de relacéo entre meios e fins,
ou seja, alguns comportamentos sdo adotados pelas pessoas para receber (ou evitar)
certos incentivos (ou punigcdes) externos a uma tarefa. Assim, as pessoas Sao

motivadas a realizar uma tarefa (meios) para receber a recompensa desejada (fins).

Para Maximiano (2004.p.”269”), os motivos externos (motivacao extrinseca), sdo
estimulos ou incentivos que o ambiente oferece ou objetivos que a pessoa persegue.

Os motivos externos satisfazem necessidades, despertam sentimentos de interesse ou
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representam recompensas desejadas. Sao motivos externos todas as recompensas e
punicdes oferecidas pelo ambiente, os padrbes estabelecidos pelo grupo de colegas, os
valores do meio social, as oportunidades de carreira e outros componentes da situagao

de trabalho.
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2.5 TEORIAS DA MOTIVACAO, (MASLOW e HERZBERG)

Sdo varios modelos de teoria motivacionais existentes, entre esses se
encontram dois modelos que serdo de fundamental importancia para o entendimento
da motivagédo do ser humano, neste estudo: a Teoria das Necessidades de Maslow e
a Teoria dos Fatores Higiénicos e Motivacionais de Herzberg, pois as mesmas sao
voltadas para motivagao no trabalho.

2.5.1 HIERARQUIA DAS NECESSIDADES - (MASLOW)

Amplamente divulgada e conhecida, a Teoria da Hierarquia das necessidades
basicas de Maslow (1954), tem sido aceita como estrutura conceitual da motivacao

humana, nas situagdes variadas de vida no lar, no trabalho e na sociedade.

Como relatam alguns autores, Chiavenato (1999), Bergamini (1997), Maximiano
(2004), Moscovici (2003), as necessidades humanas (Fisiolégicas, Seguranca, Social,
Estima e Auto Realizagdo), na concepcao de Maslow, estdo organizadas em uma
piramide de importancia e de influéncia do comportamento, onde, na base, estdo as
necessidades m=eie haivac a racarrantae  annuantn nn tann ancontram-se  as

necessidades n

Hecessidades de
auto-realizagao

Hecessidades de
eztima

Hecessidades socials

Figura 1 - Piramide de Maslow./ Fonte: (MAXIMIANO, 2004, p.275).
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Conforme alguns autores, Bergamini (1997) et-ali, as necessidades fisiolégicas
constituem o nivel mais baixo de todas as necessidades humanas, como as
necessidades de alimentacéo (fome e sede), de sono e repouso (cansago), abrigo (frio
ou calor), ou de desejo sexual (reproducdo da espécie). As necessidades fisioldgicas,
também denominadas biologicas ou basicas, exigem satisfacdo ciclica e incessante
para garantir a sobrevivéncia do individuo. Elas orientam a vida humana desde o
momento do nascimento, monopolizando o comportamento do homem e predominando
sobre todas as demais necessidades enquanto ndo for encontrada a sua satisfacao.
Sao, portanto, as necessidades relacionadas com a prépria subsisténcia e existéncia do
individuo. Embora comuns a todas as pessoas, elas requerem diferentes gradacodes
individuais para a sua satisfacdo. Sua principal caracteristica € a preméncia, ou seja,
guando alguma dessas necessidades ndo estad satisfeita, ela domina a dire¢cdo do

comportamento.

As necessidades de seguranca, ainda de acordo com os autores acima citados,
constituem o segundo nivel de necessidades humanas. Leva a pessoa a proteger-se de
qualquer perigo, real ou imaginario, fisico ou abstrato, ou seja, a busca de protecédo
contra a ameaca ou a privacao, da fuga ao perigo, o desejo de estabilidade, a busca de

um mundo ordenado e previsivel sdo manifestacdes tipicas destas necessidades.

Quanto as necessidades sociais, Chiavenato (1999), Bergamini (1997),
Maximiano (2004), Moscovici (2003), afirmam que séo as relacionadas com a vida
associativa do individuo com outras pessoas. Sdo as necessidades de associacao, de
participacao, de aceitacdo por parte dos colegas, de troca de amizade, de afeto e amor.
Surgem no comportamento quando as necessidades mais baixas (fisiologicas e de
segurancga) se encontram relativamente satisfeitas. Quando as necessidades sociais
ndo estdo suficientemente satisfeitas, a pessoa se torna resistente, antagonica e hostil

com relacéo as pessoas gque a cercam.

Em relacdo as necessidades de estima, na concepcdo de Chiavenato (1999),
Maximiano (2004), sédo aquelas relacionadas a maneira pela qual a pessoa se vé e se
avalia, isto é, com a auto-avaliagdo e auto-estima. Envolvem a auto-apreciacdo, a
autoconfianca, a necessidade de aprovacdo social e reconhecimento, de status,

prestigio e de consideracdo. A satisfacdo dessas necessidades conduz a sentimentos
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de autoconfianca, de valor, forca, prestigio, poder, capacidade e utilidade. A sua
frustracdo pode produzir sentimentos de inferioridade, fragqueza, dependéncia e
desamparo, 0s quais, por sua vez, podem levar ao desanimo ou a atividades
compensatorias.

Por altimo, as necessidades de auto-realizacdo, conforme os autores acima, sdo
as necessidades humanas mais elevadas, e que se encontram no topo da hierarquia.
S&o as necessidades que levam cada pessoa a realizar o seu préprio potencial e de se
desenvolver continuamente ao longo da vida. Essas necessidades estao relacionadas
com a plena utilizagdo daquilo que cada pessoa tem de potencial e de virtual, da

utilizacao plena dos talentos individuais.

Stoner (1985) faz o seguinte comentéario sobre a hierarquia de necessidade.

“Segundo Maslow, as pessoas serdo motivadas a satisfazer qualquer
necessidade que seja dominante, ou mais poderosa, para elas em determinado
momento. A predominancia de uma necessidade depende da situacdo da pessoa
no momento e de suas experiéncias recentes. Comecando pelas necessidades
fisicas, que sdo as mais basicas, cada necessidade tem que ser pelo menos
parcialmente satisfeita para a pessoa ter vontade de satisfazer uma necessidade,

do nivel imediatamente acima”.

Para Maslow (apud BERGAMINI 1997), a partir do momento em que se tem uma
necessidade satisfeita, a necessidade seguinte passa a ser o fator motivador das
atitudes, até atingir a satisfacdo, ao menos parcial, de todas elas. Embora se tenha
atingido a satisfacdo da necessidade mais complexa, se alguma outra deixar de ser
satisfeita, esta assume papel preponderante, tornando imprescindivel a sua satisfacao.

Em relacdo & hierarquia das necessidades (Maslow), percebe-se que elas séo
finitas e a0 mesmo tempo infinitas. S&o finitas a partir do momento em que elas sao
satisfeitas, é o caso das necessidades que ficam mais proximo da base da piramide, ou
seja, as necessidades fisioldgicas e de seguranca. Ja outras necessidades, no entanto,
sao infinitas, aquelas que se encontram mais no topo da piramide, sdo as chamadas

necessidades de auto-estima e as necessidades de auto-realizagao.
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2.5.2 TEORIA DOS DOIS FATORES - (HERZBERG)

Herzberg (1959, apud MAXIMINIANO 2004), formulou a Teoria dos Dois Fatores
para melhor explicar o comportamento das pessoas em situacdo de trabalho. Para ele,
dois fatores orientam fortemente o comportamento das pessoas: os fatores higiénicos e
os fatores motivacionais.

Os Fatores Higiénicos (extrinsecos): sdo aqueles que atuam como agentes de
insatisfacdo no trabalho, quando ndo existem, pois estédo fora do controle das pessoas,
onde as condicGes do ambiente sdo administradas pela organizacdo. Os principais
fatores higiénicos séo: salario; beneficios sociais; politicas e administracdo da empresa;
supervisdo técnica; qualidade das relacbes entre empresa e as pessoas que nela

trabalham; e segurancga e condi¢des de trabalho.

Para Herzberg (1959, apud MAXIMINIANO 2004), quando os fatores higiénicos
sdo Otimos, eles apenas evitam a insatisfacdo dos empregados, pois ndo conseguem
elevar conscientemente a satisfacdo e, quando a elevam, ndo conseguem sustenta-la
por muito tempo. Evitam a insatisfacdo, mas ndo provocam a satisfacdo. Ja os fatores
Motivacionais (intrinsecos): séo as fontes determinantes da motivacao no trabalho, esta
relacionado com o conteudo do cargo e com a natureza das tarefas que o individuo
executa, ficando sob controle proprio. Os principais fatores motivacionais s&o:
realizagcdo; crescimento individual (progresso); reconhecimento profissional;

responsabilidade e o trabalho em si.

Quadro:1-Fatores Higiénicos e Motivacionais (Harzberg)

Fatores higiénicos (insatisfacientes) Fatores motivacionais (satisfacientes)
Politica da organizacéo O trabalho em si mesmo
Condic¢6es de trabalho Realizagdo pessoal

Relacionamento com a chefia e colegas Reconhecimento do trabalho
Beneficios e servigos sociais Progresso pessoal
Salarios e prémios de producéo Responsabilidade
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Segundo Maxmiano (2004), Herzberg propde o enriguecimento das tarefas
como uma maneira de motivar ao trabalho. Este enriquecimento consiste num
constante aprimoramento do cargo, substituindo as tarefas mais simples por mais
complexa, oferecendo-lhes condicbes de desafio e de satisfacdo profissional.
Observando, também, que o “enriquecimento de tarefas” depende do desenvolvimento
individual e deve ser efetuado de acordo com a capacidade e caracteristicas de cada
funcionario (CHIAVENATO, 1999).

Observa-se que Herzberg contribuiu para os estudos sobre a motivacdo, uma
vez que tratou da importancia da propria tarefa e do conteido do trabalho como fonte
de motivacdo. Isso permitiu o inicio de uma corrente de enriquecimento das tarefas,
dando margem a uma série de investigacdes. Dentre as investigacdes mais conhecidas,
estdo as de Porter e Lawler e as de Hackman, as quais apontam aspectos da tarefa
gque podem desempenhar um papel motor. Esses aspectos dizem respeito a:
autonomia; variedade; interesse pela tarefa; informacdo quer operatéria (ligadas a
execucao da tarefa), quer opcional (ligadas as relacées em torno da tarefa); e feedback
sobre a tarefa (MICHEL, 1999).

Outra contribuicado de Herzberg para a investigacao sobre a motivacao, se refere
a evidéncia dos fatores intrinsecos (ligado a forma pela qual a experiéncia € vivida e ao
prazer subjetivo que dai emerge) em relacdo aos fatores extrinsecos (correspondem a
dados objetivos e concretos). Por exemplo, uma recompensa extrinseca liga a
satisfacdo ao fato de se possuir uma dada soma de dinheiro. Neste exemplo o salario é
a recompensa extrinseca por exceléncia, enquanto que o orgulho de ter feito um
determinado esforgo, de ter tido sucesso numa determinada tarefa, o prazer de

executar corretamente o seu trabalho sdo recompensas intrinsecas.

Pelas descricbes apresentadas percebe-se que as teorias da Motivacao de
Maslow e Herzberg procuram explicar o comportamento humano, cada uma com suas
perspectivas, mas apresentam pontos de concordancia que permitem uma visdo mais
ampla e rica sobre esse comportamento. Os fatores higiénicos de Herzberg se referem
as necessidades primarias de Maslow (necessidades fisiolégicas e necessidades de

seguranga, principalmente incluindo algumas necessidades sociais), enquanto 0s
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fatores motivacionais se referem as necessidades secundarias (necessidades de estima

e de auto-realizacéo).

2.5.3 SATISFACAO E INSATISFACAO PARA O TRABALHO

“As necessidades humanas estdo organizadas numa hierarquia de valor ou
preméncia, quer dizer, a manifestacdo de uma necessidade se baseia geralmente
na satisfacdo prévia de outra, mais importante ou premente. O homem é um
animal que sempre deseja. Nao ha necessidade que possa ser tratada como se
fosse isolada; toda necessidade se relaciona com o estado de satisfacdo ou

insatisfacao”, Maslow (1954 apud Rodrigues, 1994).

Conforme Moscovici (2003, p.”79”"), a gratificacdo (satisfacdo) e a frustracéo
(insatisfagdo) de necessidades passam a ser elementos importantes na teoria da

motivacgao.

Segundo Vroom (1997, p."61"), a questdo da satisfacdo no trabalho deve ser
encarada como resultante da relacdo entre as expectativas que a pessoa desenvolve e
os resultados esperados. Para o autor citado, os fatores de satisfagéo (crescimento ou
motivadores) e que sdo intrinsecos ao trabalho sdo: execugdes, reconhecimento pelas

execucgoes, o trabalho em si, responsabilidade e crescimento ou progresso.

Para Acher, (apud BERGAMINI, 1997), satisfacdo € o atendimento de uma
necessidade ou sua eliminacdo, e fator de satisfacdo significa alguma coisa que
satisfaz uma necessidade. No entendimento do autor o objetivo da necessidade é
assegurar a satisfacao, enquanto o efeito de um fator de satisfagdo € diminuir a tenséo
da necessidade, através da elevacéo do nivel de satisfacdo, e quanto menor for o grau
de satisfacao para dado motivador (ou necessidade), maior serad o grau de motivacao e
menor a propensao de um comportamento positivo. Inversamente, quanto maior o grau
de satisfacdo para dado motivador (ou necessidade), menor sera o grau de motivacao e

maior a propensao a um comportamento positivo.
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Conforme Acher (in BERGAMINI, 1997), existem duas classificacdes de fatores
de satisfacdo — enddgenos e exdgenos. Os fatores de satisfagcdo enddgenos (decisao,
julgamento, coragem, resisténcia, controle, resolu¢cdo de problemas, honestidade,
compaixao, amor, caridade...) sdo providos por fontes intrinsecas e estéo relacionados
Com 0S processos cognitivos que inclui tanto consciéncia, como julgamento. Os fatores
endogenos de satisfacdo podem influenciar o comportamento, quer positivamente, quer
negativamente. Os fatores de satisfacdo exdgenos (dinheiro, alimento, abrigo, carros,
limpeza, companheirismo, e outras coisas intangiveis que vem do ambiente) sdo
agueles providos a partir de fontes extrinsecas e podem influenciar o comportamento

tanto positiva quanto negativamente.

Segundo Michel (1999), a satisfacdo implica, além das expectativas proprias a
motivacdo, uma confirmagcdo com o0s resultados obtidos, uma vez que nasce
unicamente da experiéncia, ou seja, para que haja satisfacdo, é necessario que tenha
havido motivacdo. S&o, portanto, as no¢cbes de expectativa ou de aspiracbes que

diferenciam motivacéo e satisfacdo. E é a experiéncia real que caracteriza a satisfacao.

Desse modo, a motivacado difere de satisfacdo em sua constituicdo, pois,
enguanto a motivagao é entendida e definida em termos de inclinacdo para a acdao, a
satisfacdo é entendida e definida em termos de atendimento de uma necessidade
(ARCHER, 1998).

Conforme Davis e Wather (1983 apud RODRIGUES, 1994), a satisfacdo esta
ligada a fatores tanto comportamentais como ambientais e organizacionais. Sendo
estes todos interligados. Seria entdo, os fatores ambientais, de extrema importancia
para o individuo obter sua satisfacdo no trabalho, pois os fatores sociais, como:
relacionamentos interpessoais na empresa assim como fora desta e o ambiente de
trabalho, influenciam no grau de satisfacdo do trabalhador. Outros fatores ambientais
importantes como, os culturais, podem determinar uma insatisfacdo, dependendo de
como este ser humano lida com suas crencas, que determinam ou nao suas escolhas

profissionais.
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Quanto aos fatores organizacionais, Davis e Wather (1983 apud RODRIGUES
1994), salientam que: se o empregado ndao concordar com 0S propdsitos, objetivos,
organizacao, departamentos, cargos € muitos outros aspectos da organizacdo, como
até mesmo o seu relacionamento com a chefia, sua satisfagdo néo ira existir, pois este
individuo ndo se sentira confortavel para desempenhar o seu papel dentro deste

contexto organizacional.

Do ponto de vista de Campos (1999), Vroom (1997), a insatisfacdo é o estado
natural do ser humano, pois este fica satisfeito em situagdes momentaneas, retornando
sempre ao seu estado natural, que é a insatisfacdo. Por isso, se um ser humano
convive com um grupo de pessoas que tém suas necessidades basicas atendidas, ele
desfrutard do estado de satisfacdo mais freqientemente e o grupo de pessoas estara
num “estado de saude mental” ou “elevado moral”. Isso implica que € impossivel avaliar
0 grau de satisfacdo de um grupo de pessoas através de uma sé pessoa, pois esta

podera estar satisfeita hoje e insatisfeita amanha.

Segundo Vroom (1997, p."61"), no relacionamento entre um funcionario e uma
organizacao, cada uma das partes sO participa pelo que espera receber em troca de
sua participacdo. Individuos e organizacdo sdo sistemas com necessidades
especificas, que s6 se unem em relacionamento cooperativo quando este permite
satisfazer as necessidades de ambas as partes, ou seja, 0 relacionamento entre
empresa e funcionario nada mais é do que uma troca de favores, onde, conforme o
tamanho da contribuicdo sera proporcionalmente o tamanho da recompensa, ou pelo
menos, deveria ser. Este € um dos aspectos que faz com que o funcionario se torne

satisfeito ou insatisfeito com suas atividades de ganhos.
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Este Estudo caracteriza-se como pesquisa basica, quantitativa-qualitativa,
exploratéria, indutiva, descritiva, estudo de caso. Estudo de caso por ser uma pesquisa
gue tem como publico alvo parte do universo dos servidores do sistema CEFETSC -,
ou seja, a populacdo a ser pesquisada é composta pelos servidores da CAA, vinculada

ao Departamento de Ensino, da Unidade de Floriandpolis.

Para Cervo e Bervian (2002, p.”"65"), pesquisa bdasica € aquela em que o
pesquisador tem como meta o saber, buscando satisfazer a uma necessidade
intelectual pelo conhecimento. Tem como objetivo gerar conhecimentos novos, Uteis

para o avanco da ciéncia sem aplicacao pratica prevista (GIL, 1991).

Conforme Gil (1991), pesquisa quantitativa € aquela que tudo pode ser
quantificavel, o que significa traduzir em numeros opinides e informacdes para
classifica-los e analisad-los. Requer o uso de recursos e técnicas estatisticas
(percentuais, média, moda, mediana, desvio padrédo, coeficiente de correlacéo, analise
de regresséo, etc...). Consiste em investigacdes de pesquisa empirica cuja principal
finalidade é o delineamento ou analise das caracteristicas de fatos ou fenbmenos, a
avaliacao de programas, ou o isolamento de variaveis principais ou chave, (MARCONI e
LAKATOS 2003).

No que se refere a pesquisa qualitativa, considera-se que ha uma relacéo
dindmica entre o mundo real e o sujeito, isto é, um vinculo indissociavel entre o mundo
objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em numeros. A
interpretacdo dos fenbmenos e a atribuicdo de significados séo basicas no processo de

pesquisa qualitativa. Nao requer uso de métodos e técnicas (GIL1991).
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Segundo Cervo e Bervian (2002, p.69), a pesquisa exploratoria realiza
descricbes precisas da situacao e requer descobrir as relagdes existentes entre os
elementos componentes da mesma. Ja pesquisa descritiva observa, registra, analisa e
correlaciona fatos ou fendbmenos (variaveis) sem manipula-los.

Gil (1991) esclarece que a Pesquisa Exploratoria visa proporcionar maior
familiaridade com o problema com vistas a torna-lo explicito ou a construir hipoteses.
Envolvem levantamento bibliografico; entrevista com pessoas que tiverem experiéncias
praticas com o problema pesquisado; andlise de exemplos que estimulem a
compreensdo. Assume, em geral, as formas de Pesquisa Bibliograficas e estudo de
caso.

Na concepcdo de Vergara (1998), a pesquisa descritivo-exploratéria busca
apresentar pesquisa de opinido que expdem caracteristicas de determinada populagao
e descrever determinado fenémeno, podendo, também, estabelecer correlacdo entre

variaveis e definir sua natureza.

Segundo Marconi e Lakatos (2003, p. “86"), inducdo cientifica € um processo
mental por intermédio do qual, partindo de dados particulares, suficientemente
constatados, infere-se uma verdade geral ou universal, ndo contida nas partes
examinadas. E o raciocinio pelo qual se chega a conclusdo de alguns casos
observados a partir da espécie que os compreende e a lei geral que os rege, (CERVO e
BERVIAN 2002, p."33").

Pelo fato deste estudo ndo se caracterizar apenas por informac¢fes advindas de
material bibliografico, mas, também, pela inser¢cdo da pesquisa de campo, é oportuno
conceituar pesquisa de campo e estudo de caso.

De acordo com Marconi e Lakatos (2003, p."186"), pesquisa de campo € aquela
utilizada com o objetivo de conseguir informagdes e/ou conhecimentos acerca de um
problema, para o qual se procura uma resposta, ou de uma hipdtese, que se queira
comprovar, ou, ainda, descobrir novos fenbmenos ou as relacbes entre eles. O

interesse da pesquisa de campo esta voltado para o estudo de individuos, grupos,
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comunidade, instituicdes e outros campos, visando a compreensdo de varios aspectos
da sociedade. E uma investigacdo empirica, que se realiza no local onde ocorre um
fenbmeno, dispondo de elementos, como, por exemplo, questionarios, entrevistas e

testes para coletar os dados e desenvolver a pesquisa, (VERGARA, 1998).

Para Cervo e Bervian (2002, p.”68"), Estudo de Caso é a pesquisa sobre um
determinado individuo, familia, grupo ou comunidade que seja representativo do seu
universo, para examinar aspectos variados de sua vida. Visa ao exame detalhado de

um ambiente, de um sujeito ou de uma situacao particular.

3.2 POPULACAO E AMOSTRA

O universo deste estudo constitui-se dos servidores do CEFETSC - Unidade de
Floriandpolis. Em relacédo a populacdo, pode se afirmar que se torna inviavel fazer um
levantamento do todo quando se tem um grupo numeroso e deseja-se obter
informagdes sobre um ou mais aspectos, assim necessita-se investigar uma parte da
populacdo ou universo. Neste Contexto, para que o estudo torne-se viavel, optou-se por
delimitar o mesmo, caracterizando-o como estudo de caso, ou seja, a populacéo a ser
pesquisada serdo todos os servidores que exercem suas fungbes na CAA,
Coordenacao esta ligada ao Departamento de Ensino do CEFETSC - Unidade de

Florianopolis.

A escolha dessa Coordenacdo deu-se, de forma ndo aleatéria, por
acessibilidade, em funcéo de: na nova estrutura do CEFETSC - Unidade de Ensino de
Floriandpolis, ser a coordenacdo que agrega o maior niumero de setores (6), e

conseqlientemente agrega o maior niumero de servidores.

Segundo GIL (1999), quando se trabalha com uma popula¢cdo numerosa, torna-
se interessante o estabelecimento de uma amostragem, que consiste na selecao de
uma parte representativa que compde o todo. Todavia, para o autor, 0 maior problema
da amostragem é escolher uma parte ou amostra, que € o subconjunto do universo ou

populacdo, e que ela seja a mais representativa possivel do todo, cujos resultados
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obtidos com essa amostra sejam 0 mais legitimo e que sejam 0s mesmos se o todo

fosse pesquisado.

3.3 DELIMITACAO DA AMOSTRA

A amostra utilizada na pesquisa foi composta por todos os servidores, vinte e
nove pessoas (29), lotados na Coordenacdo de Apoio Académico, do CEFETSC -
Unidade de Ensino de Floriandpolis, contudo, apenas 24 deles responderam o

guestionario.

Segundo Barbeta (2005, p 43), [...] se a populacao for pequena (digamos, de 50
elementos) para termos uma amostra capaz de gerar resultados precisos para 0s
parametros da populacdo, necessitamos de uma amostra relativamente grande (em
torno de 80% da populagdo). Geralmente é mais relevante o tamanho do que a

percentagem que ela representa.

3.4 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

Os dados para esta pesquisa foram coletados por meio de questionario,
composto de questbes fechadas, construidas a partir das teorias da motivacdo de
autores como MASLOW e HERZBERG, além de indicadores de satisfacdo e

insatisfacao, utilizando-se a escala de Likert.

Para Richardson (1989, p.”220"), “as escalas sdao como instrumentos de medicao
de um conjunto de observacéo para determinar a posi¢cdo de cada membro em termos

da variavel em estudo”.

Conforme Marconi e Lakatos (2003), Roesch (1996), questionario € um
instrumento de coleta de dados, constituido por uma série ordenada de perguntas, que
devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador, requer esforco

intelectual anterior de planejamento, com base na conceitua¢cao do problema.
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3.5 FORMAS DE ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS.

Para uma melhor analise e interpretacdo dos dados, usar-se-a a tabulacdo por
meio eletrénico, que permitira a producao de gréaficos e tabelas. Valorizar-se-a, também,
a descricdo de situacdes a serem apontadas nos questionarios, levando-se em

consideracao as observacdes feitas pelos préprios servidores.

Segundo Marconi e Lakatos (2003, p.167), analise é a tentativa de evidenciar as
relacbes existentes entre o fenbmeno estudado e outros fatores, e Interpretacdo € a
atividade intelectual que procura dar um significado mais amplo as respostas,
vinculando-as a outros conhecimentos. Em geral a interpretacao significa a exposi¢céo
do verdadeiro significado do material apresentado, em relacéo aos objetivos propostos

e ao tema.

Gil (1999) conceitua tabulacdo como o processo de agrupar e contar oS casos
gue estdo nas varias categorias de analise, no que diz respeito a tabulacao eletrbnica,
gue é feita pelo computador, obtendo-se a vantagem de organizar e analisar

estatisticamente.

Marconi e Lakatos (2003) definem tabulacdo como sendo a disposicdo dos
dados em tabelas possibilitando maior facilidade na verificagdo das inter-relagdes entre
eles. E uma parte do processo técnico de anélise estatistica, que permite sintetizar os
dados de observacdo conseguida pelas diferentes categorias e representa-los

graficamente.
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CAPITULO 4 - A PESQUISA

4.1 ETAPAS DA PESQUISA

A realizacdo da pesquisa sobre percepcao dos servidores, quanto ao nivel
motivacional, no que se refere aos fatores de satisfacao e insatisfacéo para o trabalho,
na Unidade de Floriandpolis, deu-se em trés momentos: planejamento e selecéo,
aplicacdo do questionério e andlise e interpretacdo dos dados.

Com o propdsito de atingir os objetivos o qual se prop6s este estudo, definiram-
se, no primeiro momento, o planejamento e selecdo, a elaboracdo do questionario,
quais e quantas questdes fariam parte do questionario e em qual dos setores da
unidade de Florianépolis seria realizada a pesquisa.

Num segundo momento (aplicacdo do questionério), apds escolha do setor o
qual seria aplicado o questionario e antes de fazer a distribuicdo do questionario aos
servidores selecionados, aplicou-se um pré-teste em data anterior, com objetivo de
verificar a existéncia ou nao de dificuldade na compreensdo das mesmas. Nao sendo
detectado nenhum problema relevante com relacdo as questdes, em seguida foi feita a
distribuicdo dos questionarios aos servidores selecionados, solicitando aos mesmos
gue analisassem as questdes e assinalassem um (x), na op¢cao que achassem correta.

A conducdo da pesquisa teve duracdo de cinco dias, contados entre a
distribuicdo e o recolhimento dos questionarios.

No terceiro momento, apos recolhimento dos questionarios, iniciou-se a analise,
interpretacdo e descricdo das respostas dos servidores, referente aos critérios perfil,
satisfacdo e insatisfacdo. Em seguida fez-se a tabulacdo dos dados em forma de

gréficos. Vale ressaltar que esta descri¢cdo caracteriza a populacdo em estudo.
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CAPITULO 5 — DISCUSSAO DOS RESULTADOS

TABELA 1 — Descricdo do perfil da amostra quanto as variaveis: (sexo, cargo que
ocupa, idade, escolaridade, estada civil e tempo de servico no CEFETSC - UF ).

1 - Sexo

(6) masculino (18) feminino

2 - Cargo gue ocupa

(5) Assistente em Administ. (4) Auxiliar de Enfermagem (1) Contador (1) Médico
(1) Motorista (1) Orientacao Educacional (4) Pedagogo (1) Professora
(1) Supervisdo (4)Téc. Assunt. Educacionais (1)Téc. Enfermagem

3 - idade

(3) menos de 25 anos (10) de 35 anos a 45 anos
(-) de 25 anos a 35 anos (11) acima de 45 anos

4 - Estado Civil

(7) Solteiro (4) Amasiado (9) Casado
(1) Separado/divorciado  (3) Vilvo (-) outros

5 - Escolaridade

(-) Ensino Fundamental Incompleto (-) Ensino Fundamental Completo
(1) Ensino Médio Incompleto (2) Ensino Médio Completo

(3) Superior Incompleto (7) Superior Completo

(9) Especializacao (2) Mestrado (-) Doutorado

6 - Tempo de Servico

(5) menos de 5 anos (2) de 5 anos a 10 anos no
(4) de 10 anos a 15 anos (13) mais de 15 anos

Fonte: primaria (2007)
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5.1 GRAFICOS E ANALISE DO PERFIL DA AMOSTRA POPULACIONAL

Os graficos de 1 a 6 mostram o perfil dos servidores do CEFETSC - , que
participaram desta pesquisa, quanto as variaveis: sexo, idade, estado civil,
escolaridade, tempo de servigo e cargo que ocupa.

Como se pode observar pela figura 1, a maioria dos servidores da coordenacéo
em estudo, pertence ao sexo feminino (18), atingindo um percentual de 76%. Enquanto

gue os colaboradores do sexo masculino (6) representam 24%.

SEXO

24% = Masculino
0

m Feminino

76%

Fonte: Dados primarios (2007)

Figura 1 Distribuicdo por sexo
Como se pode constatar na figura 2. 45%, ou seja, (11) dos servidores tem
acima de 45 anos de idade; 42%,0u seja, (10) tem entre 35 e 45 anos; 13%, ou seja, (3)
servidores tém menos de 25 anos de idade; e entre 25 e 35anos ndo temos nenhum
dos servidores pesquisados com essa idade. Por meio desses dados, pode-se verificar

gue no quadro funcional dessa coordenacéo prevalece a idade acima dos 45 anos.

IDADE

@ menos de 25 anos

13% 0% m de 25 a 35 anos

45% O de 35 a 45 anos
42% O acima de 45 asnos

Fonte: Dados primarios (2007)
Figura 2 Distribuic&o por Idade
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A figura 3 apresenta o estado civil dos servidores pesquisados onde: 37% sé&o
casados (9); 29% séao solteiros (7); 17% sao amasiados (4); 13% séao vilavos (3) e 4%
sao separados (1); sendo que nenhum dos servidores assinalou o item outros.
Constata-se que nessa Coordenacao a maior parte dos seus servidores sdo casados
(37%).

Estado Civil

@ Amasiodo

13% 0% 17% W Casado
O Separado
O Solteiro
29% m Viuvo
37%
4% @ Outros

Fonte: Dados primarios (2007)
Figura 3 Distribui¢do por Estado Civil

Sobre a escolaridade, observa-se que a maioria dos servidores da Coordenacéo
de Apoio Pedagdgico, 38% possui Especializacdo (9); 29% possuem o Superior
Completo (7); 13% possuem o superior incompleto (3); 8% possuem Mestrado (2); 8%
possuem Ensino Médio Completo (2); 4% possuem Ensino Médio Incompleto (1s);
como se pode perceber, apesar de nado temos servidores com o curso de Doutorado,
pode-se considerar como 6timo o nivel de escolaridade dos servidores que atuam

nessa Coordenagao.

Escolaridade

= Méd.Incom pleto

m Méd.Com pleto

8% 09%4% 8% O Sup.lncom ppleto
13% O Sup.Comppleto
38% MW Especalizagédo
29% m Mestrado

m Doutorado

Fonte: Dados primarios (2007)
Figura 4 Distribuicdo por Escolaridade
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Em relacdo ao tempo de servico pode-se observar que a maioria dos servidores
pesquisados (13) tem mais de 15 anos de servigos prestados ao CEFETSC - ; (5) tem
menos de cinco anos; (4) tem entre 10 anos a 15 anos e (2) tem entre 5anos e 10 anos
de servigos no CEFETSC - .

Tempo de Servico no Cefetsc

= menos de 5 anos
296 m de 5a 10 anos
0 de 10 a 15 anos

8%
0 maisdel5 anos

™6

Fonte: Dados primarios (2007)
Figura 5 Distribuicdo por Tempo de Servico

Quanto aos cargos ocupados na Coordenacdo de Apoio Académico, constata-se
gue 21% séao Assistentes em Administracao (5); 17% séao Pedagogas (4), 17% s&o Aux.
de Enfermagem(4s); 17% séo Téc. em Assuntos Educacionais (4); os cargos de médico
(1); motorista (1); contador (1); Tec. em Enfermagem (1s) e o cargo de professora (1),

correspondem ao percentual de 4%.

Cargos Ocupado no Cefetsc

@ Supervisdo
m Pedadogo
O contador

4% A% 4% O motorista

W médico
4%
O A. administ
4% W Tec.Enferm
4% O Aux.Enferm
4% 21% m Tec.As.Ed

m Professora

O Orient. Ed

Fonte: Dados primarios (2007)
Figura 6 Distribuicdo por sexo
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Para melhor visualizagdo dos resultados elaboraram-se tabelas que abrangem a

totalidade das respostas, num panorama geral de todas as questdes abordadas referente aos

indicadores motivacionais de satisfacdo e insatisfagdo dos servidores, para o trabalho. Em

seguida fez-se a leitura de cada questéo, individualmente, ilustrando os resultados por meio de

gréficos, seguidos da devida andlise, interpretacdo e descrigéo.

As tabelas 1 e 2 trazem o resultado geral do indicador motivacional referente aos fatores

de satisfacdo e insatisfacdo. Os critérios utilizados para medir o nivel motivacional de satisfagéo

e insatisfagdo foram: muito satisfeito; satisfeito; indiferente; insatisfeito e muito insatisfeito.

Tabela 2 - Panorama geral do indicador motivacional de satisfagéo e insatisfagao

Questbes -1 a 10

Muito satisfeito

satisfeito

indiferente

insatisfeito

Muito insatisfeito

NQ

%

NQ

%

NQ

%

NQ

%

NQ

%

1- Quanto ao
relacionamento  entre as
pessoas da sua equipe,
vocé se sente:

29

13

54

17

2- Quanto a autonomias que
vocé tem para propor
melhorias na execugédo do
seu trabalho, vocé se sente:

12

12

48

32

3- Em relacéo ao
reconhecimento/valorizacdo
pelo trabalho que executa
vocé se sente:

13

54

4-Quanto as informagdes
que vocé recebe de sua
chefia imediata para
execucao de suas
atividades, vocé esta:

13

17

33

5- Em relagéo as
oportunidades de
aperfeicoamento oferecidas
pelo CEFETSC -, vocé esta:

21

13

13

53

13

6- Quanto a aceitacdo de
suas idéias e opinides pela
chefia imediata, vocé se
sente:

12

51

33

7- Em relagédo a
comunicacdo interna no
CEFETSC -, vocé esta:

33

13

37

17

8- Em ao seu salério, vocé
esta:

17

13

54

21

9- Em relagdo as condigdes
disponibilizadas de infra-
estrutura (ambiente fisico,
equipamento, mobiliério,
iluminacdo, ventilagdo, etc.)
em seu setor, vocé se sente:

13

10

41

38

10- Com relacéo a
valorizacdo do trabalho dos
servidores técnicos
administrativos pelos
gestores do CEFETSC - ,
vocé se sente:

21

25

10

41

13

Fonte: primaria (2007)

Tabela 1 Questdes de 1 a 10
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Tabela 3 - Panorama geral do indicador motivacional de satisfagc&o e insatisfagéo

Questbes - 11 a 20 | Muito satisfeito satisfeito | indiferente | insatisfeito | Muito insatisfeito

n % n % n % n % n %

11- Em relagdo ao seu

relacionamento  com  sua | 5 29 11 46 | 4 17 2 8 - 0

chefia imediata, vocé esta:

12- Em relagdo a integracdo

entre servidores, chefia | _ 0 11 46 4 17 7 29 2 8
imediata e direcdo, vocé

esta:

13- Como vocé se sente em

relacdo a possibilidade de | _ 0 1 4 5 22 12 52 5 22

crescimento/desenvolvimento
dentro do CEFETSC - ?

14- Em relagdo a avaliacdo

do seu desempenho no | _
CEFETSC -, vocé se sente: 0 o 41 6 27 4 18 3 14

15- Com relagéo a politica de

integracéo entre os | _
servidores do CEFETSC - , 0 6 25 5 21 9 37 4 17

vocé se sente:

16- em relagdo a integracdo

entre os setores da | _ 0 3 13 | 4 17 13 53 4 17

instituicdo, vocé esta:

17- Como vocé se sente em

relacdo a preocupacdo do | _

CEFETSC - com a sua 0 4 1Ly 6 25 6 25 8 83
saude?

18-Com relacdo

capacita¢ao/treinamento

oferecido pelo CEFETSC - ,
para execucdo de suas |~ 0 2 9 5 22 13 56 3 13

atividades, vocé se sente:

19- Como vocé se sente em

relacéo aos beneficios | _
oferecidos pelo CEFETSC - ? 0 4 18 6 27 8 37 4 18

20- De uma forma geral
como Vocé se sente _em _ 0 4 17 7 29 9 37 4 17
relacdo ao clima
organizacional  entre  0s
servidores do CEFETSC - ?

Fonte: primaria (2007)
Tabela 2 Questdes de 11 a 20

Obs: 24 servidores responderam o questionario, porém, algumas questdes nado foram respondidas.
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5.3 ANALISE QUANTITATIVA-QUALITATIVA

QUANTO AO RELACIONAMENTO INTERPESSOAL:

Conforme se pode constatar pela figura 6, 29% dos servidores estdo muito satisfeitos;
54% estdo satisfeitos e 17% estao insatisfeitos. Ao analisarmos os somatérios entre o
percentual de servidores muito satisfeitos e satisfeitos 83%, verifica-se que o
relacionamento interpessoal nessa coordenacéo pode ser considerado excelente, tendo

em vista o alto indice de satisfacdo apresentado nas respostas.

1- quanto ao relacionamento entre as pessoas da sua
equipe, vocé se sente:

@ M.Satisf.
0%
17% . .

0% 29% | Satisfeito
O Indiferente
O Insatisfeito

m M. insatisf.

54%

Fonte: priméria (2007)
Figura 6 Relacionamento Interpessoal

QUANTO A AUTONOMIA:

Pode-se perceber pela figura 7 que, 12% dos servidores estdo muito satisfeito; 48%
estdo satisfeitos; 8% estdo indiferentes e 32% estéo insatisfeitos. Pode-se verificar
pelas respostas dos servidores que 60% estdo satisfeitos e muito satisfeitos, porém é
preciso considerar também os servidores indiferentes e insatisfeitos que juntos somam
40%.

2- quanto a autonomia que vOcé tem para propor
melhorias na execugéo do seu trabalho, vocé se sente:

@ M.Satisf.

0% 12%

32% B Satisfeito

O Indiferente
O Insatisfeito

8% 48% B M. insatisf.

Fonte: primaria (2007)
Figura 7 Autonomia
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VALORIZACAO DO TRABALHO PELA CHEFIA

Quanto a valorizacao do trabalho pela chefia mostrada na figura 8, 54% dos servidores
estdo satisfeitos, 4% mostraram-se indiferentes 38% estao insatisfeitos e 4% estao
muito insatisfeitos. Verifica-se no resultado desta questdo que 0s percentuais entre 0s
colaboradores satisfeitos e insatisfeitos estdo muito préximos. Acredita-se que a
valorizacdo do servidor pela chefia, e por todos os membros da equipe, é fundamental
para aumentar sua auto-estima, sua motivagcdo e consequentemente aumentar a

produtividade.

3-em relacdo ao reconhecimento/valorizacéao, pela sua
chefia, pelo trabalho que executa, vocé se sente:

m M.Satisf.
4% 0%
m Satisfeito

38% O Indiferente

549% O Insatisfeito

m M. insatisf.

4%

Fonte: primaria (2007)
Figura 8 Valorizag&o do trabalho

QUANTO AS INFORMACOES DA CHEFIA

Com relacao a esta questéao, se pode verificar que, 3% dos servidores se sentem muito
satisfeitos, 33% se sentem satisfeitos, 17% se sentem indiferentes, 33% se sentem
insatisfeito e 4% se sentem muito insatisfeitos. Se somarmos o0s percentuais dos
servidores insatisfeitos e 0s muito insatisfeitos, chega-se a 37% de servidores

descontente com as informagdes que recebem de sua chefia.

4- Quanto as informagd8es que vocé recebe de sua chefia
imediata para a execugédo de atividades, vocé se sente:

O M.Satisf.
4% 13%
B Satisfeito
33%
O Indiferente

O Insatisfeito
33%
B M. insatisf.

17%

Fonte: priméria (2007)
Figura 9 Informacéo da Chefia
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OPORTUNIDADE DE APERFEICOAMENTO

Conforme mostra a figura 10, 21% dos servidores estdo satisfeitos, 13% estao
indiferentes, 53% estao insatisfeitos e 13% estdo muito insatisfeitos. Em relacéo a esta
guestdo percebe-se que o percentual de insatisfacdo € bem maior, chega a 66%, se
somarmos os critérios de insatisfeitos e muito insatisfeitos. Acredita-se que para uma
organizacao oferecer servicos de qualidade a seus clientes e usuarios, precisa contar
com colaboradores qualificados e capacitados.

5-Em relagdo as oportunidade de aperfeicoamento
oferecidas pelo Cefetsc, vocé esta:

13% 0%
’ 21% B M.Satisf.

m Satisfeito
O Indiferente
13% O Insatisfeito

53% m M. insatisf.

Fonte: primaria (2007)
Figura 10 Oportunidade de Aperfeicoamento

QUANTO A ACEITACAO DAS IDEIAS E OPINIOES

Em relac&o a esta questdo se pode verificar que: 8% estao muito satisfeitos; 51% estéo
satisfeitos, 8% estéo indiferentes e 33% estdo insatisfeitos. Mesmo tendo 51% dos
servidores satisfeitos, deve-se também considerar o percentual 33% de colaboradores
insatisfeitos. Acredita-se que a chefia deva estimular o servidor a apresentar idéias que

possa contribuir na melhor forma de executar suas atividades.

6- quanto a aceitacdo de suasidéias e opinides,
pela chefia imediata, vocé se sente:

@ M.Satisf.
0% 8% . .
330 W Satisfeito

O Indiferente
O Insatis feito

51% ®m M. insatisf.

8%

Fonte: primaria (2007)
Figura 11 Idéias e Opinides
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COMUNICACAO INTERNA

Como mostra a figura 12, 33% dos servidores estao satisfeitos; 13% estéo indiferentes;
37% estdo insatisfeitos e 17% estdo muitos insatisfeitos. A comunicagéo é fundamental
para qualquer interacdo, para qualquer inter-relacdo, e num ambiente onde o indice de

insatisfacao é relativamente alto 54%, podemos contar com servidores motivados?

7-em relagdo a comunicacdo interna no Cefetsc,
vocé esta:

@ M.Satisf.

17% 0% | Satisfeito
33%

O Indiferente

O Insatisfeito

| M. insatisf.

13%

Fonte: primaria (2007)
Figura 12 Comunicacgéo

QUANTO AO SALARIO

Em relacdo ao salario 4% estdo muito satisfeitos; 17% estdo satisfeitos; 4% estao
indiferentes; 54% estdo insatisfeitos e 21% estdo muito insatisfeitos. Como se pode
perceber nas respostas, 75% dos servidores esta entre insatisfeito e muito insatisfeito
com o seu salario, considerando que o salario € um dos principais fatores de
insatisfacao do trabalhador, e que CEFETSC - pouco pode interferir na melhoria dessa

necessidade do servidor, precisa-se achar uma forma de minimizar essas insatisfagdes.

8-em relacdo ao seu salario, vocé esta

4%

21% = M.Satisf.

4% | Satisfeito
O Indiferente

O Insatisfeito

M M. insatisf.
54%

Fonte: primaria (2007)
Figura 13 Salario
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QUANTO A INFRA-ESTRUTURA

Em relacdo a esta questéo, percebe-se que 4% dos servidores pesquisados se sentem
muito satisfeitos, 13% se sentem satisfeitos; 4% se sentem indiferentes, 41% se sentem
insatisfeitos e 38% se sentem muito insatisfeitos. Pelos resultados apresentados
verifica-se que as condicdes de trabalho nesta coordenacdo deixam muito a desejar,

tendo em vista os percentuais de servidores insatisfeitos e muito insatisfeitos.

9-em relagcdo as condigdes disponibilizadas de

infra-estrutura (ambiente fisico,equipamento,

mobilidrio, iluminacédo, ventilagdo, etc.) em seu
setor,vocé se sente:

= M .Satisf.
4%

13%

m S atisfeito
38% 4%

O Indiferente

O Insatisfeito

m M. insatisf.

41%

Fonte: primaria (2007)
Figura 14 Infra-estrutura

VALORIZACAO DO TRABALHO DOS TECNICOS ADMINISTRATIVO EM EDUCACAO
Como se pode verificar na figura 15, 21% dos servidores da coordenadoria de apoio
pedagogico se sente satisfeitos; 25% se sentem indiferentes; 41% se sentem
insatisfeitos, 13% se sentem muito insatisfeitos. Acredita-se que trabalho reconhecido,
respeitado e valorizado, € sinbnimo de servidor motivado, satisfeito, e possuidor de
sentimento de competéncia pessoal e autoconfianca. Entdo, como pode uma Instituicdo

atingir seus objetivos, se nao valoriza parte dos seus principais recursos?

10-com relacdo a valorizagcdo do trabalho dos
colaboradores técnicos administrativos pelos
gestores do Cefetsc, vocé se sente:

= M.Satisf.
13% 0%

21% m Satisfeito
O Indiferente

O Insatisfeito

41% 25% m M. insatisf.

Fonte: priméria (2007)
Figura 15 Valorizagdo do Trabalho
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RELACIONAMENTO COM A CHEFIA

Em relagdo a esta questao verifica-se que, 29% dos servidores estdo muito satisfeitos,
46% estao satisfeitos, 17% estdo indiferentes e 8% insatisfeitos. Pelos resultados
apresentados verifica-se que € muito boa a interacéo entre a chefia dessa coordenacgéo
e seus servidores. E isso é muito importante, pois representam ganho para a

organizacao, que se subentende colaboradores motivados e satisfeitos.

11-em relagdo ao seu relacionamento com sua
chefia imediata, vocé esta:

@ M.Satisf.
8% 0% ) )
17% 29% m Satisfeito

O Indiferente
O Insatisfeito

m M. insatisf.

46%

Fonte: primaria (2007)
Figura 16 Chefia Imediata

QUANTO A INTEGRACAO: SERVIDORES, CHEFIA E DIRECAO.

Como mostra a figura 17, 46% dos servidores pesquisados estao satisfeitos, 17% estao
indiferentes, 29% estao insatisfeitos e 8% estdo muito insatisfeitos. Pelos resultados
apresentados pode-se observar que o numero de servidores satisfeitos representa a
maioria, ou seja, 46%, porém deve-se considerar que o percentual de 54% dos
indiferentes, insatisfeitos e muito insatisfeitos, corresponde aos servidores néo

satisfeitos.

12-com relagcédo a integracédo entre colaboradores,
chefia imediata e diregdo,vocé esta:

9 0%
8% ’ m M.Satisf.

29% 46% W Satisfeito
O Indiferente

O Insatisfeito

B M. insatisf.

17%

Fonte: priméria (2007)
Figura 17 Integracao
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POSSIBILIDADE DE CRESCIMENTO/DESENVOLVIMENTO

Quanto a esta questéo, 4% se sentem satisfeitos; 22% se sentem indiferentes; 52% se
sentem insatisfeitos e 22% se sentem muito insatisfeitos. Como se pode verificar nas
respostas dos servidores, o percentual insatisfeito e muito insatisfeito corresponde a
74%. Segundo a Hierarquia das necessidades (Maslow), a auto-realizacdo, € uma das
necessidades do ser humano que precisa ser atendida se a organizacdo quiser ter

servidores (trabalhadores), satisfeitos e motivados.

13-como vocé se sente em relagdo a possibilidade
de crescimento/desenvolvimento dentro do Cefetsc:

m M.Satisf.

22% 0% 4% . m Satisfeito
0

O Indiferente

O Insatisfeito

m M. insatisf.
52%

Fonte: primaria (2007)
Figura 18 Crescimento/desenvolvimento

QUANTO A AVALIACAO DE DESEMPENHO

Constata-se que: 41% dos servidores se sentem satisfeitos, 27% se sentem
indiferentes, 18% se sentem insatisfeitos e 14% se sentem muito insatisfeitos.
Considerando-se que a avaliacdo de desempenho, € ou pode constituir-se numa
ferramenta a ser utilizada pela empresa para avaliar, corrigir desvios e orientar o gestor
guanto ao desempenho de seus servidores, ao analisar o resultado dessa questao se
pode inferir que, mesmo tendo um grande percentual de servidores satisfeitos com sua
avaliacdo de desempenho, deve-se ater para 0 numero de servidores insatisfeitos e

muito insatisfeitos.

14-em relacédo a avaliagdo do seu desempenho no Cefetsc, vocé
se sente:

@ M.Satisf.
14% 0% ® Satisfeito
18% 41% O Indiferente

O Insatisfeito

B M. insatisf.

27%

Fonte: primaria (2007)
Figura 19 Desempenho
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QUANTO A POLITICA DE INTEGRACAO

Sobre esta questdo, 25% dos servidores pesquisados se sentem satisfeitos, 21% se
sentem indiferentes, 37% se sentem insatisfeitos e 17% se sentem muito insatisfeitos.
Acredita-se que uma politica de integracdo seja fundamental para a convivéncia, para a
socializacdo, para melhorar o desempenho e a producao dos servidores, em qualquer
organizacdo. E como se pode verificar 54%, ou seja, a maioria dos servidores que

responderam a esta questao esta insatisfeita e muito insatisfeita.

15-Com relagdo a politica de integragdo entre os
colaboradores do Cefetsc,vocé se sente:

= M.Satisf.
17% 0% 25% m Satisfeito
O Indiferente
O Insatisfeito
37% 21% m M. insatisf.

Fonte: primaria (2007)
Figura 20 Politica de Integragdo

QUANTO A INTEGRACAO ENTRE OS SETORES

Em relacdo a esta questdo 13% dos servidores estdo satisfeitos, 17% estéo
indiferentes, 53% estéo insatisfeitos e 17% estdo muito insatisfeitos. Conforme se pode
constatar na questdo anterior, a ndo existéncia de uma politica de integracdo no
CEFETSC - pode ser verificada também no resultado desta questdo, onde 70% dos

servidores estdo entre insatisfeitos e muito insatisfeitos.

16- em relagcdo aintegracdo entre os setores da
instituicdo, vocé esta

@ M.Satisf.
17% 0% 13% B Satisfeito
17% O Indiferente

O Insatisfeito

m| M. insatisf.

53%

Fonte: primaria (2007)
Figura 21 Integracdo dos Setores
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QUANTO A SAUDE DOS COLABORADORES

Conforme a figura 22: 17% dos servidores estdo satisfeitos; 25% estéo indiferentes,
25% estdo insatisfeitos e 33% estdo muito insatisfeitos. Acredita-se que a saude do
trabalhador seja fundamental para que ele possa produzir mais, viver melhor e com
gualidade. Se analisarmos que o percentual de 58% dos servidores esta entre
insatisfeitos e muito insatisfeitos, isso pode demonstrar a ineficiéncia do CEFETSC -

em relacdo a preocupacdo com a saude de seus servidores.

17-como vocé se sente em relagdo a preocupagéao do
Cefetsc com sua salde?

@ M.Satisf.

0% 17%

| Satisfeito
O Indiferente

O Insatisfeito

m M. insatisf.

25%

Fonte: primaria (2007)
Figura 22 Quanto a Saude

QUANTO A CAPACITACAO/TREINAMENTO

Com relacdo a esta questdo 9% se sentem satisfeitos, 22% se sentem indiferentes,
56% se sentem insatisfeitos e 13% se sentem muito insatisfeitos. A mudanca
tecnolégica € constante no dia a dia da sociedade, e isso exige das pessoas
atualizacdo também constante, para poder acompanhar toda essa evoluc¢do. E quando
69% servidores de uma empresa demonstram que nao estdo satisfeitos com sua

preparacao para o trabalho, alguma coisa precisa ser feita.

18-com relagédo a capacitagao/treinamento oferecidos
pelo Cefetsc, para execucdo de suas atividades, vocé se
sente:

@ M.Satisf.

13% 0% 9% | Satisfeito
22% O Indiferente

O Insatisfeito

B M. insatisf.

56%

Fonte: priméria (2007)
Figura 23 Capacitacéo/Treinamento
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QUANTO AOS BENEFICIOS

Em relacdo aos beneficios, 18% dos servidores se sentem satisfeitos, 27% se sentem
indiferentes, 37% se sentem insatisfeitos e 18% se sentem muito insatisfeitos.
Constata-se, através dos resultados, que had uma pequena predominancia (55%) para
os critérios insatisfeitos e os muitos insatisfeitos, porém, observa-se que se 0s critérios
satisfeitos e indiferentes somam 45%. Como se pode verificar, ndo ha consenso entre
os servidores no que se refere aos fatores motivacionais de satisfagc&o/insatisfacao

relacionados aos beneficios oferecidos pelo CEFETSC — (UF).

19- Como vocé se sente em relagdo aos beneficios
oferecidos pelo Cefetsc:

m M.Satisf.
18% 0% 18% m Satisfeito
O Indiferente
O Insatisfeito

27% . .
37% m M. insatisf.

Fonte: priméria (2007)
Figura 24 Beneficios

QUANTO AO CLIMA ORGANIZACIONAL

Em relacdo a esta questdo observa-se que, 17% dos servidores se sentem satisfeitos,
29% se sentem indiferentes, 37% se sentem insatisfeitos e 17% se sentem muito
insatisfeitos. Como se pode perceber, 54% (maioria) dos servidores estd entre os
insatisfeitos e os muito insatisfeitos com a falta de interacdo entre as pessoas dessa
Instituicdo. Esses numeros demonstram que algumas das necessidades sociais dos

servidores podem néo estar sendo atendidas.

20- de uma forma geral como vocé se sente em relacgao
ao clima organizacional entre os colaboradores do
Cefetsc?

@ M.Satisf.

17% 0% 17%

| Satisfeito

O Indiferente

O Insatisfeito

H M. insatisf.

Fonte: primaria (2007)
Figura 25 Clima Organizacional
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5.4 SUGESTOES DE MELHORIAS

Para finalizar a analise, interpretacdo e descricdo dos dados € oportuno apresentar as

sugestdes dos servidores, para a melhoria do seu ambiente de trabalho, como

sugestdes da questao aberta, dirigida a eles.

§

w wWw W W W W W W W

w w W W W wn

wn

Ar condicionado, micro computador, impressora que funcione;

Valorizac&o dos servigos prestados pelo setor;

Espaco fisico adequado para o atendimento;

Que a reforma no setor seja uma realidade;

Que o setor seja corretamente informatizado;

Melhoria quanto aos aspectos de infra-estrutura;

Sala para a supervisao;

Disponibilidade de material de uso continuo para bem atender ao publico;

Sala especifica para atendimento pedagdgico;

Recursos para atendimento da demanda, intensificada pela implantacdo de
novas modalidades de ensino;

Cursos de informatica, inglés, espanhol e exceléncia no atendimento ao publico
em geral;

Respeito pelo trabalho realizado no setor;

Que ndo apenas nos oucam, mas que seja efetivamente colocado em pratica
Nossos projetos e propostas de melhorias no atendimento;

Dialogo entre os setores afins;

Comprometimento com o trabalho, responsabilidade pelo setor;

Contratacado de servidores com habilitacdo em supervisédo (pedagogos);

Maior integracao entre os setores pedagdgicos;

Para as reformas os gestores devem primeiro ouvir 0os servidores que trabalham
nos setores;

Capacitacdo para todos os servidores, para melhor integragao entre os setores;

Contratacado de profissional da area para responder juridicamente pelo setor;
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5.5 PROPOSICOES DE MELHORIAS

Entende-se que, para que o0 gestor possa dispor em sua equipe de servidores
motivados, satisfeitos e comprometidos com a organizacao, ele precisa conhecer as
necessidades e o0s objetivos de seus servidores, tanto individuais, quanto para com a
organizacao, para assim poder criar e gerenciar acdes no sentido de que as
necessidades dos servidores sejam atendidas. Diante disso, e com 0 objetivo de
auxiliar a Instituicao CEFET — (UF), na solucéo das reivindica¢ctes de melhorias de seus
servidores, para que eles possam continuar executando suas atividades com qualidade,

€ que se prop6em algumas diretrizes, como as relacionadas a seguir:

Fornecer aos servidores as informacfes de que precisam para
desenvolver um bom trabalho;

Envolver os servidores nas decisdes que os afetam;

Criar canais de comunicacdo de facil utilizacao;

Perguntar diretamente aos servidores quais suas necessidades;

Garantir feedback constante;

Criacao de politicas de integracao entre os servidores de todos os setores,
com atividades afins;

Criacdo de politicas de desenvolvimento de pessoal (capacitacéo,
treinamento), para que os servidores possam desenvolver suas atividades
com qualidade e com responsabilidade;

Que cada chefe, cada gestor, rena-se com seus subordinados, e juntos
discutam e criem acdes que possam atender e satisfazer as necessidades

reivindicadas.
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CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo geral identificar, descrever e analisar o nivel
motivacional no que se refere aos fatores de satisfacao e insatisfacédo dos servidores,
frente a todo um processo de mudancas estruturais pelo qual passa o CEFET - Unidade
de Ensino de Floriandpolis. E, apesar de algumas dificuldades encontradas,
principalmente no que se refere a literatura relacionada ao tema motivacdo para o
trabalho no servico publico, sendo que o mesmo tema, para iniciativa privada, a
literatura € ampla, considera-se que os objetivos, pré-estabelecidos, para este estudo
foram alcancados, pois, a partir das analises dos resultados desta pesquisa, se pode
verificar quais fatores de satisfacdo e quais fatores de insatisfacdo, descritos em
capitulos anteriores, contribuem para a motivacdo ou para a desmotivacdo dos
servidores pesquisados. De posse destes dados pode-se propor melhorias com o
objetivo de auxiliar a Coordenacgéo e/ou a Instituicdo a definir agcbes que possa suprir,
ou minimizar, as necessidades dos servidores, no sentido de manté-los motivados e

satisfeitos na execucao de suas atividades.

Por outro lado pode-se constatar, também, através deste estudo, o quanto é
complexo falar do comportamento humano, no que se refere ao tema motivacéo, pelo
fato de que as pessoas séo diferentes nas suas a¢des, nas suas atitudes, nas suas
necessidades. Porém pode-se perceber que ao mesmo tempo em que é complexo falar
de motivagéo do ser humano, é também muito interessante, pois, somente conhecendo
o comportamento das pessoas, frente a determinadas necessidades, é possivel
programar agdes no sentido de maximizar ou minimizar, atitudes positivas ou negativas
manifestadas pelos servidores, com o objetivo de melhor executar suas atividades.
Entendendo-se que, a motivacao € o processo pelo qual o comportamento humano é
incentivado, estimulado e energizado por algum tipo de motivo ou razdo e que a
motivacado nasce das necessidades, dos desejos, das aspiracOes e dos objetivos de
cada individuo. Entendendo-se, também que a motivacdo pode ser intrinseca (impulso
gue leva o individuo a acdo, nasce no interior de cada pessoa, e pode estar ligada a um
desejo ou a uma necessidade), ou extrinseca ao individuo (entendida como a

motivacdo para trabalhar, em resposta a algo externo a tarefa ou atividade, bem como
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para obtencédo de recompensas materiais ou sociais, objetivando atender comandos ou
pressdes de outras pessoas para demonstrar competéncia ou habilidade).

Em relacéo os fatores de satisfacéo e insatisfacdo para o trabalho, ao analisar os
resultados da pesquisa realizada com os servidores da Coordenacdo de Apoio
Académico, selecionaram-se entre as (20) vinte questbes que fizeram parte do
questionario, trés questdes com maior percentual relacionados aos Fatores de
Satisfacdo e Insatisfacdo dos servidores pesquisados. Fatores de satisfacdo: 1'-
guando questionados sobre o relacionamento entre as pessoas da equipe de trabalhos,
(83%) dos servidores responderam que est&o satisfeitos e muito satisfeitos; 2°- quando
guestionados sobre o relacionamento com a chefia imediata, (75%) dos servidores
responderam que estéo satisfeitos e muito satisfeitos; 3'- quando questionados sobre a
autonomia para propor melhorias na execugao dos trabalhos, (60%) dos servidores
responderam que estdo satisfeitos e muito satisfeitos. Fatores de insatisfacdo: 1'-
guando questionados sobre o ambiente de trabalho (espaco fisico, equipamento,
mobiliario, iluminacdo, ventilacdo), (79%) dos servidores responderam que estdo
insatisfeitos e muito insatisfeitos; 2™- quando questionados, em relacéo ao seu salario
como Voceé se sente, (75%) dos servidores responderam que estdo insatisfeitos e muito
insatisfeitos; 3"-quando guestionados sobre a possibilidade de
crescimento/desenvolvimento dentro do CEFETSC - , (74%) dos servidores
responderam que estdo insatisfeitos e muito insatisfeitos. Como se percebe pelos
resultados apresentados, os fatores de maior satisfacdo estdo relacionados ao
ambiente de trabalho, por outro lado, os fatores de maior insatisfagdo estao
relacionados desenvolvimento do individuo, na percepcéo dos servidores pesquisados.

Nesse contexto acredita-se que, o CEFETSC - Unidade de Floriandpolis,
enguanto organizacdo, enquanto instituicdo, para atingir seus propdésitos (missédo, visao
e metas), precisa contar com pessoas comprometidas com esses objetivos e para que
iSSO aconteca, € necessario conhecer as pessoas que nela trabalham, conhecer suas
necessidades, conhecer seus objetivos e procurar satisfazer a essas necessidades. Por
outro lado, entendendo a limitacdo deste estudo, se propde a continuidade da pesquisa,
Ou seja, uma pesquisa mais ampla que possa contemplar a totalidade dos servidores do
CEFETSC - Unidade de Florianépolis.
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APENDICES

QUESTIONARIO APLICADO AOS SERVIDORES DA COORDENACAO DE APOIO
ACADEMICO DO CEFET — UNIDADE DE ENSINO DE FLORIANOPOLIS S/C.

Prezado (a) Servidor (a):
O presente questionario é parte integrante da minha Monografia de Conclusédo do Curso de

Especializacdo em Gestdo Publica do CEFETSC - cujo titulo €, “O Nivel Motivacional dos
Servidores do CEFETSC — UNIDADE DE FLORIANOPOLIS — UM ESTUDO DE CASO”, que
tem por objetivo identificar os Fatores de Satisfacéo e Insatisfagdo dos Servidores no trabalho.
Desse modo, h4 a necessidade de conhecer seu perfil e suas opinibes em relacdo aos itens
apresentados.

A sua resposta é muito importante, uma vez que, contribuird com relevantes informacg6es sobre
seu nivel de satisfacdo em relacdo ao ambiente onde vocé trabalha, objetivando a sua melhoria,

e a melhoria da organizagéo.

Perfil dos Colaboradores

1 Sexo

() masculino () feminino

2 Nivel do Cargo

(A ()B ()C ()D ()E

3 idade

( )de25anosa35anos ( )de35anosa4banos ( ) acima de 45 anos

4 Estado Civil
() Solteiro () Amasiado ( ) Casado
() Separado/divorciado () Viuvo () outros

5 Escolaridade

() Ensino Fundamental Incompleto
() Ensino Médio Incompleto

() Superior Incompleto

() Especializagéo () Mestrado

( ) Ensino Fundamental Completo
( ) Ensino Médio Completo
() Superior Completo

() Doutorado

6 Tempo de Servico no CEFETSC -
( )de5anos a 10 anos no CEFETSC -
( ) de 10 anos a 15 anos no CEFETSC -

( ) mais de 15 anos no CEFETSC -

Fonte primaria, marco de 2007.
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1 — Quanto ao relacionamento entre as pessoas da
sua equipe, Vocé se sente:

1. []

Muito Satisfeito

Satisfeito

2.@ []

Indiferente

3.@ [ ]

5 — Em relacdo as oportunidades de
aperfeicoamento oferecidas pelo CEFETSC -, vocé
esta:

| 1) | [ 1 Muito Satisfeito

| 2(Q) | [ ] satisfeito

Muito Insatisfeito

@ 1]

‘ 3-@ ‘ [ ] ‘Indiferente

Insatisfeito

5.@ [ ]

2 - Quanto autonomia que vOcé tem para propor
melhorias na execuc¢do do seu trabalho, vocé se
sente:

‘ 1) ‘ [1] ‘Muito Insatisfeito

Insatisfeito

5.@ [ ]

1.

Muito Satisfeito

[ ]

[ ] |Satisfeito

2.@

3-@ [ 1 |Indiferente

1) | [ ] |Muito Insatisfeito

Insatisfeito

5 [ ]

3 - Em termos de realizacédo ao
reconhecimento/valorizacdo pelo trabalho que
executa, vocé se sente:

1. []

Muito Satisfeito

Satisfeito

2.@ []

Indiferente

) ]

Muito Insatisfeito

4.@ []

Insatisfeito

5.@ [ ]

4 — Quanto as informacgdes que vocé recebe de
sua chefia imediata para execucgao de suas
atividades, vocé esta:

Muito Satisfeito

1. []

Satisfeito

2.@ []

Indiferente

3.C) [ ]

Muito Insatisfeito

4.@ []

Insatisfeito

5.@ [ ]

Fonte: questionario adaptado (na estrutura) da
pesquisa de clima organizacional, CEFETSC - —
2006.

6- Quanto a aceitacdo de suas idéias e opinides
pela chefia imediata, vocé se sente:

‘ 1. ‘ [ ] ‘Muito Satisfeito
12@Q) [ 1 satisfeito

| 3.2 | [ 1 ndiferente
‘ 1.0 ‘ [1] ‘Muito Insatisfeito

5.@ [ ]

7 - Em relagdo a comunicagao interna no
CEFET/SC, vocé esta:

‘ 1- ‘ [ ] ‘Muito Satisfeito
| 2(0) [ ] satisfeito

| 3. | [ 1] mdiferente
‘ 1.0 ‘ [ ] ‘Muito Insatisfeito

‘ 5-@ ‘ [ ] ‘Insatisfeito

6. | ]

8 — Em relago ao seu salario, vocé esta: |

‘ 1. ‘ [ ] ‘Muito Satisfeito ‘
‘ 2-@ ‘ [ ] ‘Satisfeito

| 3. |[ ] Iindiferente |
‘ 1.0 ‘ [1] ‘Muito Insatisfeito

5.@ [ ]

Insatisfeito

Muito Satisfeito

Insatisfeito
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9- Em relacdo as condicdes disponibilizadas de
infra-estrutura (ambiente fisico, equipamento,
mobiliario, iluminacao, ventilacdo, etc.) em seu
setor, vocé se sente:

1. [ ]

Muito Satisfeito

2.@ [ ]

Satisfeito

3.0 [ ]

Indiferente

Muito Insatisfeito

4.@ []

5.@ [ ]

Insatisfeito

13 — Como vocé se sente em relagéo a
possibilidade de crescimento/desenvolvimento
dentro de CEFETSC - :

| 1.®) | [ 1 Muito Satisfeito

| 2(Q) | [ 1 satisfeito

‘ 3-@ ‘ [ ] ‘Indiferente

‘ 1) ‘ [1] ‘Muito Insatisfeito

5.@ [ ]

Insatisfeito

10 — Com relacéo a valorizagdo do trabalho dos
servidores pelos gestores do CEFET/SC, vocé se
sente:

1. [ ]

Muito Satisfeito

2.@ [ ]

Satisfeito

30 [ ]

Indiferente

Muito Insatisfeito

4.@ []

5.@ [ ]

Insatisfeito

11 — Em relagéo ao seu relacionamento com sua
chefia imediata, vocé esta:

1. []

Muito Satisfeito

14 — Em relacdo a avaliacdo de seu desempenho
no CEFETSC -, vocé se sente:

‘ 1. ‘ [ ] ‘Muito Satisfeito

| 2(Q) | [ 1 satisfeito

‘ 3-@ ‘ [ ] ‘Indiferente

‘ 1) ‘ [1] ‘Muito Insatisfeito

Insatisfeito

53 [ ]

15- Com relacéo a politica de integracao entre os
servidores do CEFETSC -, vocé se sente:

‘ 1. ‘ [ ] ‘Muito Satisfeito

Satisfeito

2.@ []

3.@ []

Indiferente

Muito Insatisfeito

=) [ 1]

5.@ [ ]

Insatisfeito

12 — Em relacéo a integracao entre servidores,
chefia imediata e direcdo, vocé esté:

1- [ ]| Muito Satisfeito

2.@ []

Satisfeito

3.0 [ ]

Indiferente

Muito Insatisfeito

) |11

Insatisfeito

53 [ ]

Fonte: questionario adaptado (na estrutura) da
pesquisa de clima organizacional, CEFETSC —
2006.

| 2(©) | [ ] satisfeito

‘ 3-@ ‘ [ ] ‘Indiferente

‘ 1) ‘ [1] ‘Muito Insatisfeito

5.@ [ ]

Insatisfeito

16 — Em relacdo a integracao entre os setores da
instituicdo, vocé esta:

| 1) | [ 1 Muito Satisfeito

| 2(Q) | [ ] satisfeito

‘ 3-@ ‘ [ ] ‘Indiferente

‘ 1) ‘ [1] ‘Muito Insatisfeito

53

[ 1 [Insatisfeito
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17-Como voceé se sente em relacdo a preocupacao
do CEFETSC - com a sua saude?

1. [ 1| Muito Satisfeito

2-@ [ ] |Satisfeito

3-tf;ﬂI [ 1 |Indiferente

1) | [ ]| Muito Insatisfeito

5.@ [ 1 |Insatisfeito

18-Com relacdo a capacitacdo/treinamento
oferecido pelo CEFETSC -, para execucao de
suas atividades, vocé se sente:

1. [ 1|Muito Satisfeito

2-@ [ ]| Satisfeito

19 — Como vocé se sente em relacéo aos
beneficios oferecidos pelo CEFETSC - ?

‘ 1- ‘ [ ] ‘Muito Satisfeito

12@Q) [ 1 satisfeito

‘ 3.@ ‘ [ ] ‘Indiferente

‘ 1.0 ‘ [1] ‘Muito Insatisfeito

5.@ [ 1| Insatisfeito

20 — De uma forma geral como vocé se sente em
relacdo ao clima organizacional entre os
servidores do CEFETSC - ?

‘ 1. ‘ [ ] ‘Muito Satisfeito

3-tf;ﬂI [ 1/|Indiferente

4.2 | [ 1| Muito Insatisfeito

5(F) | [ ]| Inatisfeito

Fonte: questionario adaptado (na estrutura) da
pesquisa de clima organizacional, CEFETSC - —
2006.

12@Q) [ 1 satisfeito

‘ 3-@ ‘ [] ‘Indiferente

‘ 1.0 ‘ [ ] ‘Muito Insatisfeito

5.@ [ 1| Insatisfeito
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