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Síntese

O presente estudo tem como objectivo fundamental construir um Índice de Avaliação 

da Satisfação dos Colaboradores dos Sectores Público e Privado da Região Autónoma 

da Madeira, baseado num conjunto de indicadores disponibilizados periodicamente.

A abordagem adoptada consiste em duas etapas fundamentais e interdependentes. 

Em primeiro lugar foi realizado um inquérito, entre 18 de Março de 2011 e 12 de 

Maio de 2011, onde foram entrevistados telefonicamente 433 pessoas. Esta etapa 

permite obter todos os resultados disponibilizados pelos estudos de mercado 

tradicionais. Na segunda etapa, a informação obtida nas respostas ao inquérito 

é utilizada para estimar o modelo de satisfação do utente. Esta metodologia 

inovadora permite obter um conjunto de resultados que não é possível obter pelas 

abordagens habituais de estudos de satisfação do cliente que não recorrem a 

qualquer modelo de satisfação, ficando-se pela primeira etapa.

Os modelos de Satisfação apresentam uma boa capacidade explicativa (coeficientes 

de determinação de 0,79 e 0,77 para os sectores Público e Privado, respectiva-

mente) da satisfação dos colaboradores.

Os resultados obtidos revelam elevados níveis de Satisfação (índice igual a 72,3 

e 71,3 numa escala de 0-100) dos Colaboradores nos Sectores Público e Privado 

da Região Autónoma da Madeira, respectivamente.

O modelo de Satisfação dos Colaboradores do Sector Público evidencia que as 

dimensões do Contexto Organizacional, Qualidade, Mudança e Inovação, Reconhe-

cimento e Recompensa e Relações com Chefias devem ser encarados como as 

maiores prioridades de actuação no Sector Público, em virtude dos seus elevados 

impactos na Satisfação.
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Uma análise do comportamento dos Colaboradores do Sector Público centrada nos diversos indicadores asso-

ciados a cada uma das dimensões, permite evidenciar como prioridades de actuação os seguintes indicadores:

Contexto Organizacional:

•	 As oportunidades de progressão profissional na organização;

•	 A satisfação com a formação que recebe;

•	 A utilidade e eficácia da formação que recebe;

•	 Os contributos positivos1 da organização para o meio onde se insere.

Qualidade:

•	 Qualidade dos serviços oferecidos pela organização;

•	 Eficácia no modo como a organização obtém e mede as opiniões dos clientes/utentes.

Mudança e Inovação:

•	 O sentimento de que trabalha numa organização inovadora e em permanente melhoria;

•	 A aceitação e estímulo, por parte da organização, de sugestões feitas por colaboradores.

Reconhecimento e Recompensa:

•	 A satisfação com regalias e benefícios concedidos pela organização (ex., planos de reforma, férias, 

situações de doença, seguros);

•	 O sentimento de que está bem pago;

•	 O sentimento de que é feita uma correcta e justa avaliação do trabalho que desenvolve.

Relações com as Chefias:

•	 Apoio com que pode contar por parte da sua chefia directa.

1 Por convenção, considera-se que:
•	 Índices inferiores a 40: avaliação negativa (colaboradores insatisfeitos);
•	 Índices entre 40 e 60: avaliação neutra (colaboradores nem satisfeitos nem insatisfeitos);
•	 Índices entre 60 e 80: avaliação positiva (colaboradores satisfeitos);
•	 Índices superiores a 80:avaliação muito positiva (colaboradores muito satisfeitos).
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Já o modelo de Satisfação dos Colaboradores do Sector Privado evidencia que as dimensões do Contexto 

Organizacional, Cooperação e Comunicação e Posto de Trabalho devem ser encarados como as maiores 

prioridades de actuação no Sector Privado, em virtude dos seus elevados impactos na Satisfação.

Uma análise do comportamento dos Colaboradores do Sector Privado centrada nos diversos indicadores asso-

ciados a cada uma das dimensões, permite evidenciar como prioridades de actuação os seguintes indicadores:

Contexto Organizacional:

•	 O prestígio em ser membro da organização fora desta (ex. perante a família e amigos);

•	 As oportunidades de progressão profissional na organização;

•	 Os contributos positivos da organização para o meio onde se insere;

•	 A utilidade e eficácia da formação que recebe;

•	 A satisfação com a formação que recebe.

Cooperação e Comunicação:

•	 Grau em que considera existir na organização um ambiente de trabalho sem conflitos;

•	 Acesso e recepção da informação que considera útil para o desempenho da sua função.

Posto de Trabalho:

•	 Realização pessoal na função que ocupa na organização;

•	 Autonomia que lhe é dada para planear, executar e avaliar o seu próprio trabalho;

•	 Condições de higiene e segurança das instalações e equipamentos.
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1. Introdução

O “Barómetro Regional da Qualidade na Região Autónoma da Madeira”, surge no âmbito da implementação da 

Estratégia Regional para a Qualidade (ERAMQ), aprovada pela Resolução nº 276/2005, de 17/03/2005.

Neste sentido, a Direcção Regional de Comércio, Indústria e Energia (DRCIE) pretendeu através de uma aborda-

gem pragmática implementar um conjunto de indicadores (de desempenho e de percepção) que permitissem 

aferir a situação actual da qualidade na Região Autónoma da Madeira (RAM), a percepção da mesma, o grau de 

satisfação de residentes e turistas e o impacto de acções de melhoria implementadas.

Nota: Informações mais detalhadas poderão ser consultadas nos 
relatórios sobre o Barómetro e metodologia dos modelos de satisfação.

O presente estudo tem como objectivo fundamental construir um Índice de Avaliação da Satisfação dos 

Colaboradores nos Sectores Público e Privado da Região Autónoma da Madeira.

Este sistema de avaliação permite:

•	 Conhecer os níveis de Satisfação e Envolvimento dos colaboradores, em termos globais e dentro de vários 

subgrupos relevantes;

•	 Conhecer (em termos de relações de causa-efeito) e quantificar os principais determinantes da Satisfação, 

Lealdade e Envolvimento;

•	 Comparar os dados relativos às variáveis estudadas com valores agregados de referência para todas as 

organizações portuguesas aderentes ao Observatório Nacional de Recursos Humanos* (ONRH), constituindo, 

no seu todo, os valores médios oficiais até 2011 (30.346 colaboradores em Portugal de diversas empresas);

•	 Efectuar análises detalhadas dos resultados obtidos, incluindo sugestões relacionadas com possíveis 

áreas de melhoria identificadas.

*Saint Gobain; Siemens; Grupo Auchan; ANA; Sanofi; Universidade de Coimbra; INSCO; APL; ANAM; ISS; ROCHE; Promosoft; Groundforce; 
DGCI; CMP; Angelini; Grupo CTT; DGTF; EPUL; LFP; IGFIJ.
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2. Metodologia

A metodologia adoptada consiste em duas etapas interdependentes, como já se referiu. Em primeiro lugar, 

é realizado um inquérito aos colaboradores e em seguida, mas em estreita relação com a primeira etapa, é 

especificado e estimado dois modelos de satisfação (para os Sectores Público e Privado).

2.1. Inquérito aos Colaboradores

O quadro seguinte apresenta os principais aspectos metodológicos do inquérito aos colaboradores da Região 

Autónoma da Madeira (RAM).

•	 A recolha de dados foi feita por amostragem probabilística.

•	 Foi utilizado um questionário constituído por 52 perguntas.

2.2 Modelo de Satisfação do Utente

Os dados recolhidos através do inquérito são utilizados para alimentar dois modelos explicativos da qualidade 

e satisfação dos colaboradores na RAM (um para o colaborador do sector público e outro para o colaborador 

do sector privado). Os modelos são especificados de modo a tomar em conta os determinantes relevantes 

para a satisfação destes colaboradores.

Cada um destes modelos é constituído por dois sub-modelos que são apresentados nas figuras seguintes:

•	 O modelo estrutural que estabelece as relações entre as dimensões não observadas ou variáveis latentes;

•	 O modelo de medida que relaciona as dimensões com as variáveis ou indicadores de medida.

Segmento Amostra

Público 226

Privado 207

Sistema de Avaliação da Satisfação, Lealdade e Envolvimento dos 
Colaboradores

População alvo Residentes em situação de emprego entre Março e Maio de 2011

Segmentos
Sectores de Actividade:
•	Público
•	Privado

Amostra 433 entrevistas

Método de 
entrevista

Entrevistas telefónicas apoiadas pelo sistema CATI (Computer Assisted 

Telephone Interviewing)

Período de 
inquirição

Entre 18 de Março e 12 de Maio de 2011

Controlo de 
qualidade

•	Acompanhamento do trabalho de campo, através de auditoria de 
entrevistas e avaliação dos entrevistadores.

•	Reinquirição parcial de cerca de 4% das entrevistas telefónicas e validação 
de todos os registos de forma a despistar codificação incorrecta ou 
respostas incoerentes ou incompatíveis.
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Os modelos estruturais têm como elemento central o Índice de Satisfação do Colaborador, como resultante de 

um conjunto de dimensões (determinantes). Esta Satisfação tem, por sua vez, duas consequentes: a Lealdade 

e o Envolvimento. As várias dimensões constituem as variáveis latentes (não observáveis) do modelo estrutu-

ral que resultam de um conjunto de indicadores constantes do modelo de medida.

Consequentes do Índice de Satisfação

Lealdade como consequente da Satisfação e Envolvimento  

como consequente da Satisfação e da Lealdade.

Determinantes do Índice de Satisfação

•	 Contexto Organizacional

•	 Posto de Trabalho

•	 Reconhecimento e Recompensa

•	 Cooperação e Comunicação

•	 Política e Estratégia

•	 Mudança e Inovação

•	 Qualidade

•	 Relações com as Chefias

•	 Expectativas

Modelo de Medida

As dimensões do modelo 

estrutural são variáveis 

latentes, não sendo por-

tanto objecto de obser-

vação directa. Cada uma 

destas dimensões tem 

de ser associada a um 

conjunto de indicadores 

(designados por variá-

veis de medida) obtidos 

directamente através do 

questionário aplicado aos 

colaboradores. Cada indi-

cador está de um modo 

geral associado a uma 

questão do inquérito, 

sendo medido na escala 

de 1 a 10.

O conjunto das relações 

entre as dimensões e os 

indicadores constitui o 

modelo de medida. Como 

se indicou anteriormente, 

cada dimensão é consti-

tuída por um ou mais in-

dicadores que de seguida 

se apresentam.

Variável latente Indicador (de medida)

Contexto 
Organizacional

2) Produtividade do trabalho desenvolvido na organização

3) Qualidade do trabalho desenvolvido na organização

4) Oportunidade de progressão profissional na organização

5) Satisfação com a formação que recebo

6) Satisfação com as instalações, equipamentos e serviços de apoio (ex. estacionamento, serviços médicos,  
instalações sanitárias)

7) Satisfação com as actividades desportivas, culturais e de convívio promovidas pela organização

8) Sentimento de que, se assim o desejar, poderei trabalhar nesta organização para o resto da vida

9) Sentimento de que trabalho numa empresa sólida e com perspectivas de futuro

10) Contributos positivos da organização para o meio onde se insere

11) Prestígio em ser membro da organização fora desta (ex. perante a família e amigos)

43) Utilidade e eficácia da formação que recebo

Posto de 
Trabalho

20) Possibilidade que me é dada de participar na tomada de decisões

21) Autonomia que me é dada para planear, executar e avaliar o meu próprio trabalho

22) Realização pessoal na função que ocupo na organização

23) Conhecimento do meu papel na organização (o que ela espera e quer de mim)

24) Conforto e bem estar físico do meu local de trabalho (ex. temperatura, espaço, limpeza)

25) Condições de higiene e segurança das instalações e equipamentos

30) Sentimento de que os objectivos que me estão atribuídos são adequados e possíveis de alcançar

Reconhecimento 
e Recompensa

14) Modo como a organização reconhece todo o meu trabalho, dedicação e esforço enquanto colaborador

15) Satisfação com regalias e benefícios concedidos pela organização (ex., Planos de reforma, férias, 
situações de doença, seguros)

16) Sentimento de que estou a ser bem pago

17) Sentimento de que o meu nível de remuneração é justo face ao dos meus colegas na organização em 
situação semelhante (ex. quanto a funções desempenhadas, tempo de casa, qualificações e desempenho)

18) Sentimento de que os vencimentos na organização são iguais ou superiores aos geralmente praticados 
em Portugal

19) Sentimento de que os vencimentos na organização são iguais ou superiores aos geralmente praticados 
na Região

31) Sentimento de que é feita uma correcta e justa avaliação do trabalho que desenvolvo
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Variável latente Indicador (de medida)

Cooperação e 
Comunicação

28) Obtenção regular de informação sobre o meu desempenho na organização

29) Acesso e recepção da informação que considero útil para o desempenho da minha função

32) Ajuda, colaboração e cooperação entre colegas

33) Grau em que considero existir na organização um ambiente de trabalho sem conflitos

39) Estímulo que é dado ao trabalho em equipa

Política e 
Estratégia

38) Conhecimento que possuo da política, estratégia e objectivos da organização

37) Sentimento de que no meu trabalho diário estou a contribuir para que a organização atinja os seus objectivos 
globais

Mudança e 
Inovação

34) Grau de participação dos colaboradores na apresentação de sugestões que visam melhorar o funcionamento 
da organização

35) Aceitação e estímulo, por parte da organização, de sugestões feitas por colaboradores

36) Sentimento de que trabalho numa organização inovadora e em permanente melhoria

Qualidade

40) Conhecimento que possuo da Política e Objectivos da Qualidade da organização

41) Conhecimento que possuo das necessidades dos clientes

42) Consciência da importância do meu trabalho para os objectivos da qualidade da organização

44) Grau em que a satisfação dos clientes é uma das maiores prioridades da organização

45) Eficácia no modo como a organização obtém e mede as opiniões dos clientes/utentes

46) Eficácia no modo como a organização lida com as reclamações dos clientes/utentes

47) Qualidade dos serviços oferecidos pela organização

Relações com  
as Chefias

26) Apoio que posso contar por parte da minha chefia directa

27) Preocupação e envolvimento dos Directores e da Administração com os colaboradores da organização

Expectativas 12) Grau de expectativas que tinha da organização há um ano atrás

Satisfação

1) Grau de satisfação global com a organização, considerando toda a minha experiência de trabalho com a mesma

13) Tendo em conta a minha experiência de trabalho na organização ao longo do último ano, grau em que esta 
correspondeu às minhas expectativas

50) Grau em que a organização se aproxima do que seria para mim uma organização ideal para trabalhar

Lealdade
48) Vontade de recomendar a um amigo à procura de emprego que viesse trabalhar para a organização

49) Vontade de permanecer ligado à organização

Envolvimento
51) Orgulho que tenho em pertencer a esta organização

52) Dedicação e empenho que tenho pela organização
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3. Avaliação da Satisfação dos Colaboradores do Sector Público 

3.1 Análise Descritiva dos Resultados

Procede-se neste capítulo a uma análise descritiva dos resultados obtidos a partir do inquérito realizado junto 

de colaboradores do Sector Público da Região Autónoma da Madeira. Nas análises efectuadas procurar-se-á 

chamar a atenção para os resultados mais expressivos, bem como para as diferenças estatisticamente mais 

significativas.

Questões Com Valor Médio Mais Elevado (Superior a 7,3 pontos)

Questões Com Valor Médio Mais Baixo (Inferior ou Igual a 7,3 pontos)

•	 Dedicação e empenho que tenho pela organização, com 8,5 pontos.

•	 Estímulo que é dado ao trabalho em equipa, com 8,2 pontos.

•	 Grau de participação dos colaboradores na apresentação de sugestões que visam melhorar o funciona-

mento da organização, com 8,1 pontos.

	Q52 Q39 Q34 Q51 Q13 Q48 Q41 Q30 Q24 Q14 Q30 Q11 Q38 Q26 Q70 Q40 Q12 Q60 Q80 Q23 Q28 Q35 Q43 Q10 Q27

8,5
8,2 8,1 8,0 8,0 8,0 8,0 7,9 7,9 7,9 7,8 7,8 7,8 7,7 7,6 7,6 7,6 7,6 7,6 7,5 7,5 7,5 7,4 7,4 7,4

10

8

6

4

2

•	 Sentimento de que o meu nível de remuneração é justo face ao dos meus colegas na organização em 

situação semelhante, com 5,8 pontos.

•	 Eficácia no modo como a organização lida com as reclamações dos clientes/utentes, com 6,2 pontos.

•	 Sentimento de que trabalho numa empresa sólida e com perspectivas de futuro, com 6,4 pontos.

	Q17 Q46 Q9 Q21 Q18 Q16 Q33 Q19 Q32 Q20 Q29 Q45 Q50 Q10 Q40 Q44 Q22 Q15 Q36 Q47 Q50 Q25 Q20 Q42 Q37 Q49 Q31

5,8
6,2 6,4 6,5 6,6 6,6 6,7 6,8 6,9 6,9 6,9 6,9 6,9 7,0 7,0 7,1 7,1 7,1 7,1 7,1 7,1 7,2 7,3 7,3 7,3

10

8

6

4

2

7,3 7,3
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Ranking das diferenças (superiores a 1,6 pontos) entre o Sector Público da RAM e os valores médios obtidos no ONRH

Ranking das diferenças (inferiores ou iguais a 1,6 pontos) entre o Sector Público da RAM e os valores médios 
obtidos no ONRH

•	 Satisfação com actividades desportivas, culturais e de convívio promovidas pela organização, com uma 

diferença de +3,4 pontos face à média do ONRH.

•	 Modo como a organização reconhece todo o meu trabalho, dedicação e esforço enquanto colaborador, 

com uma diferença de +3,2 pontos.

•	 Grau de participação dos colaboradores na apresentação de sugestões que visam melhorar o funcio-

namento da organização, com uma diferença de +3,1 pontos.

•	 Sentimento de que no meu trabalho diário estou a contribuir para que a organização atinja os 

seus objectivos globais e Consciência da importância do meu trabalho para os objectivos da qua-

lidade da organização são os únicos indicadores com uma diferença negativa face à média do 

ONRH (-0,2 pontos).

	Q70 Q14 Q34 Q39 Q35 Q60 Q20 Q13 Q28 Q24 Q40 Q15 Q16 Q31 Q48 Q27 Q50 Q38 Q30 Q25 Q40 Q19 Q12 Q11

3,4
3,2 3,1 3,0

2,9
2,8 2,7 2,7 2,7

2,6 2,5
2,4 2,4 2,3

2,2 2,1 2,1 2,1 2,0
1,9 1,8 1,7 1,7 1,7

3,5

3,0

2,5

2,0

1,5

1,0

0,5

0,0

-0,5

-1,0

D
is

tâ
nc

ia
 à

 m
éd

ia
 O

N
R

H

Q43 Q8 Q36 Q45 Q10 Q17 Q18 Q29 Q22 Q50 Q21 Q51 Q23 Q10 Q30 Q26 Q41 Q47 Q33 Q46 Q2 Q44 Q52 Q49 Q32 Q90 Q42 Q37

2,0

1,5

1,0

0,5

0,0

-0,5

-1,0

D
is

tâ
nc

ia
 à

 m
éd

ia
 O

N
R

H

1,6
1,5 1,5

1,4 1,4 1,4 1,3 1,3 1,3 1,2 1,2
1,1 1,1 1,1 1,1 1,0 1,0

0,9 0,8

0,5
0,4 0,4 0,3

0,2 0,2 0,1

-0,2 -0,2
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Contexto Organizacional

Ao nível do Contexto Organizacional, destacam-se o indicador Qualidade do trabalho desenvolvido na organização 

com a valorização média mais elevada (7,9 pontos) e o indicador Sentimento de que trabalho numa organização 

sólida e com perspectivas de futuro com a valorização média mais reduzida (6,4 pontos). Os restantes valores 

médios variam entre 6,9 para Satisfação com a formação que recebo e 7,8 para Prestígio em ser membro da 

organização fora desta.

Comparando os valores médios destes indicadores com os valores do Observatório Nacional de Recursos 

Humanos, verifica-se que as valorizações médias do sector público na Região Autónoma da Madeira são 

superiores à média do ONRH. Os valores médios dos indicadores Qualidade do trabalho desenvolvido na orga-

nização (7,9), Oportunidades de progressão profissional na organização (7,0), Satisfação com a formação que 

recebo (6,9), Satisfação com actividades desportivas, culturais e de convívio promovidas pela organização (7,6), 

Sentimento de que, se assim o desejar, poderei trabalhar nesta organização para o resto da vida (7,6), Prestígio 

em ser membro da organização fora desta (7,8) e Utilidade e eficácia da formação que recebo (7,4) estão acima 

do valor máximo registado no ONRH.

Produtividade do  
trabalho desenvolvido 

na organização

Qualidade do trabalho  
desenvolvido na  

organização

Oportunidades de  
progressão profissional  

na organização

Satisfação com a  
formação que recebo

Satisfação com instala-
ções, equipamentos e 

serviços de apoio 

Satisfação com acti-
vidades desportivas, 

culturais e de convívio 
promovidas pela  

organização

Sentimento de que,  
se assim o desejar, 

poderei trabalhar nesta 
organização para o 

resto da vida

Sentimento de que 
trabalho numa  

organização sólida  
e com perspectivas  

de futuro

Contributos positivos 
da organização para o 
meio onde se insere

Prestígio em ser  
membro da  

organização fora desta 
(ex., perante a família 

e amigos)

Utilidade e eficácia  
da formação que  

recebo

40

35

30

25

%  20

15

10

5

0

9

8

7

6

5

4

3

2

7,3
7,9

7,0 6,9

7,6 7,6 7,6

6,4
7,0

7,8 7,4

Mínimo do ONRH Máximo do ONRH Média do ONRH RAM

Produtividade do  
trabalho desenvolvido 

na organização

Qualidade do trabalho 
desenvolvido na  

organização

Oportunidades de  
progressão profissional 

na organização

Satisfação com a  
formação que recebo

Satisfação com instala-
ções, equipamentos e 

serviços de apoio 

Satisfação com  
actividades desportivas, 
culturais e de convívio 

promovidas pela  
organização

Sentimento de que, se 
assim o desejar, poderei 

trabalhar nesta  
organização para o resto 

da vida

Sentimento de que tra-
balho numa organização 

sólida e com  
perspectivas de futuro

Contributos positivos da 
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Posto de Trabalho
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NR

Possibilidade que me  
é dada de participar  

na tomada de decisões

Autonomia que me 
é dada para planear, 
executar e avaliar o  
meu próprio trabalho

Realização pessoal na 
função que ocupo na 

organização

Conhecimento do meu 
papel na organização  
(o que ela espera e  

quer de mim)

Conforto e bem estar 
físico do meu local 
de trabalho (ex., 

temperatura, espaço, 
limpeza)

Condições de 
higiene e segurança 
das instalações e 

equipamentos

Sentimento de que 
os objectivos que me 
estão atribuídos são 

adequados e possíveis 
de alcançar
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Na dimensão Posto de Trabalho, o indicador Conforto e bem estar físico do meu local de trabalho (7,9) apresenta 

o valor médio mais elevado. Por outro lado, Autonomia que me é dada para planear, executar e avaliar o meu 

próprio trabalho revela a média mais baixa, com 6,5.

Os valores médios dos indicadores relativos ao Posto de Trabalho do sector público na Região Autónoma da 

Madeira posicionam-se sempre acima da média do Observatório Nacional de Recursos Humanos, sendo que 

Possibilidade que me é dada de participar na tomada de decisões (6,9), Realização pessoal na função que ocupo 

na organização (7,1), Conhecimento do meu papel na organização (7,5), Conforto e bem estar físico do meu local 

de trabalho (7,9) e Sentimento de que os objectivos que me estão atribuídos são adequados e possíveis de alcançar 

(7,8) assumem valorizações médias acima do máximo do ONRH.

Reconhecimento e Recompensa
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é dada de participar  

na tomada de decisões

Autonomia que me 
é dada para planear, 
executar e avaliar o  
meu próprio trabalho
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função que ocupo na 

organização

Conhecimento do meu 
papel na organização  
(o que ela espera e  

quer de mim)

Conforto e bem estar 
físico do meu local 
de trabalho (ex., 

temperatura, espaço, 
limpeza)

Condições de 
higiene e segurança 
das instalações e 

equipamentos

Sentimento de que 
os objectivos que me 
estão atribuídos são 

adequados e possíveis 
de alcançar
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organização reconhece 
todo o meu trabalho, 
dedicação e esforço 

enquanto colaborador

Satisfação com regalias 
e benefícios concedidos 

pela organização 

Sentimento de que 
estou bem pago

Sentimento de que 
o meu nível de 

remuneração é justo 
face ao dos meus 

colegas na organização 
em situação semelhante 

Sentimento de que 
os vencimentos na 

organização são iguais 
ou superiores aos 

geralmente praticados 
em Portugal

Sentimento de que 
os vencimentos na 

organização são iguais 
ou superiores aos 

geralmente praticados 
na Região

Sentimento de que 
é feita uma correcta 
e justa avaliação do 

trabalho que desenvolvo
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Relativamente ao Reconhecimento e Recompensa, destacam-se os indicadores Modo como a organização 

reconhece todo o meu trabalho, dedicação e esforço enquanto colaborador com a valorização média mais elevada 

(7,9), e Sentimento de que o meu nível de remuneração é justo face ao dos meus colegas na organização em 

situação semelhante com a mais reduzida (5,8).
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Todos os indicadores desta dimensão apresentam valorizações médias superiores à média do Observatório 

Nacional de Recursos Humanos. O sector público na Região Autónoma da Madeira apresenta valorizações 

médias superiores ao máximo do ONRH para os indicadores Modo como a organização reconhece todo o meu 

trabalho, dedicação e esforço enquanto colaborador (7,9) e Sentimento de que é feita uma correcta e justa 

avaliação do trabalho que desenvolvo (7,3).

Cooperação e Comunicação

Considerando a Cooperação e Comunicação, o indicador com valor médio mais elevado é a Estímulo que é dado 

ao trabalho em equipa, com 8,2. Por outro lado, o valor médio mais baixo corresponde ao indicador Grau em 

que considero existir na organização um ambiente de trabalho sem conflitos, com 6,7.
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Estímulo que é dado  
ao trabalho em equipa

35

30

25

%  20

15

10

5

0

9

8

7

6

5

4

3

2

7,5
6,9 6,9 6,7

8,2

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10      Média
NS/
NR

10

9

8

7

6

5

4

3

2

7,5
6,9

6,9
6,7

8,2

Obtenção regular de 
informação sobre  

o meu desempenho  
na organização

Acesso e recepção 
da informação que 
considero útil para  
o desempenho da 

minha função

Ajuda, colaboração 
e cooperação entre 

colegas

Grau em que considero 
existir na organização 

um ambiente de 
trabalho sem conflitos

Estímulo que é dado  
ao trabalho em equipaMínimo do ONRH Máximo do ONRH Média do ONRH RAM

O sector público na Região Autónoma da Madeira apresenta valores médios coincidentes acima do máximo do 

Observatório para todos os indicadores desta dimensão, com excepção de Ajuda, colaboração e cooperação 

entre colegas (6,9) que se encontra entre a média e o máximo do ONRH.
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Política e Estratégia

Na dimensão Política e Estratégia, o indicador Conhe-

cimento que possuo da política, estratégia e objectivos 

da organização regista o valor médio mais elevado, com 

7,8, ao passo que o Sentimento de que no meu trabalho 

diário estou a contribuir para que a organização atinja 

os seus objectivos globais verifica o valor mais baixo, 

com 7,3.

Relativamente à Política e Estratégia, o indicador 

Conhecimento que possuo da política, estratégia e 

objectivos da organização posiciona-se acima do má-

ximo do ONRH, ao passo que o Sentimento de que 

no meu trabalho diário estou a contribuir para que a 

organização atinja os seus objectivos globais assume 

uma valorização média inferior à média do Observató-

rio Nacional de Recursos Humanos.

Sentimento de que no 
meu trabalho diário 

estou a contribuir para 
que a organização atinja 

os seus objectivos 
globais

Conhecimento que 
possuo da política, 

estratégias e objectivos 
da organização
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e em permanente 
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Grau de participação 
dos colaboradores 
na apresentação 
de sugestões que 
visam melhorar o 
funcionamento da 

organização

Aceitação e 
estímulo, por parte 
da organização, de 

sugestões feitas por 
colaboradores

Sentimento de 
que trabalho numa 

organização inovadora 
e em permanente 

melhoria

35

30

25

%  20

15

10

5

0

9

8

7

6

5

4

3

2

8,1
7,5

7,1

Mínimo do ONRH Máximo do ONRH Média do ONRH RAM

Mínimo do ONRH Máximo do ONRH Média do ONRH RAM

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10      Média
NS/
NR

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10      Média
NS/
NR

Em relação à Mudança e Inovação, o indicador com 

classificação mais elevada é o Grau de participação 

dos colaboradores na apresentação de sugestões que 

visam melhorar o funcionamento da organização, com 

8,1, e com classificação mais baixa a Sentimento de 

que trabalho numa organização inovadora e em perma-

nente melhoria, com 7,1.

Mudança e inovação

Todos os indicadores desta dimensão apresentam 

valorizações médias superiores ao máximo do Obser-

vatório Nacional de Recursos Humanos.
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Conhecimento que 
possuo da política e 

objectivos da qualidade 
da organização

Conhecimento 
que possuo das 

necessidades dos 
clientes

Consciência da 
importância do meu 

trabalho para os 
objectivos da qualidade 

da organização

Grau em que a 
satisfação dos 

clientes é uma das 
maiores prioridades da 

organização

Eficácia no modo como 
a organização obtém e 
mede as opiniões dos 

clientes/utentes

Eficácia no modo como 
a organização lida com 

as reclamações dos 
clientes/utentes

Qualidade dos serviços 
oferecidos pela 

organização
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da organização

Grau em que a 
satisfação dos 

clientes é uma das 
maiores prioridades da 

organização

Eficácia no modo como 
a organização obtém e 
mede as opiniões dos 

clientes/utentes
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a organização lida com 

as reclamações dos 
clientes/utentes

Qualidade dos serviços 
oferecidos pela 

organização

Qualidade

No que respeita à Qualidade, destaca-se o indicador Conhecimento que possuo das necessidades dos clientes 

com a valorização média mais elevada (8,0). Com o valor médio mais reduzido destaca-se o indicador Eficácia 

no modo como a organização lida com as reclamações dos clientes/utentes (6,2).

O sector público na Região Autónoma da Madeira encontra-se acima da média do ONRH na maioria dos indica-

dores de Qualidade. O indicador Consciência da importância do meu trabalho para os objectivos da qualidade da 

organização (7,3) assume uma valorização média inferior à média do ONRH. Os indicadores Conhecimento que 

possuo da política e objectivos da qualidade da organização (7,6) e Conhecimento que possuo das necessidades 

dos clientes (8,0) assumem valorizações médias superiores ao máximo do Observatório.

Relações com as Chefias

Mínimo do ONRH Máximo do ONRH Média do ONRH RAM

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10      Média
NS/
NR

Apoio com que posso 
contar por parte da 
minha chefia directa

Preocupação e 
envolvimento dos 
Directores e da 

Administração com 
os colaboradores da 
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A dimensão Relações com Chefias é avaliada através 

dos indicadores Apoio com que posso contar por parte 

da minha chefia directa e Preocupação e Envolvimento 

dos Directores e da Administração com os colaboradores 

da organização que apresentam valores médios de 

7,7 e 7,4 respectivamente.

Quanto às Relações com Chefias, os valores médios 

de ambos os indicadores são superiores ao máximo 

do ONRH.
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Expectativas

As Expectativas são avaliadas através do indicador 

Grau de expectativas que tinha da organização há um 

ano atrás, para o qual se verificou uma valorização 

média de 7,6. Destaca-se que a percentagem de 

colaboradores que avaliam este indicador de forma 

muito positiva (isto é, igual ou superior a 8) é de 

59,5% e a percentagem de colaboradores que o ava-

liam de forma muito negativa (isto é, igual ou inferior 

a 4) é de 5,8%.

O Grau de expectativas que tinha da organização há 

um ano atrás apresenta um valor médio acima do 

máximo do ONRH.
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Satisfação

Na dimensão Satisfação, o indicador Tendo em con-

ta a minha experiência de trabalho na organização ao 

longo do último ano, grau em que esta correspondeu 

às minhas expectativas verifica a valorização média 

mais elevada (8,0), ao passo que o indicador Grau 

em que a organização se aproxima do que seria para 

mim uma organização ideal para trabalhar verifica a 

média mais baixa (7,1).
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trabalho na organização 
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ano, grau em que 

esta correspondeu às 
minhas expectativas

Grau em que a 
organização se 

aproxima do que 
seria para mim uma 

organização ideal para 
trabalhar
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Os indicadores de Satisfação do sector público na 

Região Autónoma da Madeira apresentam valores 

médios superiores ao máximo do ONRH.

10

9

8

7

6

5

4

3

2

7,4 8,0
7,1

Grau de satisfação 
global com a 
organização, 

considerando toda a 
minha experiência de 

trabalho com a mesma

Tendo em conta a 
minha experiência de 

trabalho na organização 
ao longo do último 
ano, grau em que 

esta correspondeu às 
minhas expectativas

Grau em que a 
organização se 

aproxima do que 
seria para mim uma 

organização ideal para 
trabalhar

Mínimo do ONRH Máximo do ONRH Média do ONRH RAM

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10      Média
NS/
NR

Valor m
édio

Va
lo

r 
m

éd
io

Grau de expectativas que tinha da organização há um ano atrás

Valor m
édio



18
Barómetro Regional 

da Qualidade

Lealdade

Relativamente à Lealdade, o indicador Vontade de 

recomendar a um amigo à procura de emprego que 

viesse trabalhar para a organização verifica a valoriza-

ção média mais elevada (8,0), enquanto o indicador 

Vontade de permanecer ligado à organização, assume 

um valor médio de 7,3.
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Na Lealdade, os valores médios dos indicadores 

encontram-se acima da média do Observatório Na-

cional de Recursos Humanos. A valorização média 

de Vontade de recomendar a um amigo à procura de 

emprego que viesse trabalhar para a organização é 

superior ao valor máximo do ONRH.

Envolvimento

Quanto ao Envolvimento, o valor médio mais alto 

verifica-se na Dedicação e empenho que tenho pela 

organização, com 8,5. Por outro lado, o valor médio 

mais reduzido (8,0) corresponde ao Orgulho que 

tenho em pertencer a esta organização.

As valorizações médias dos indicadores de Envol-

vimento, no sector público da Região Autónoma da 

Madeira, encontram-se acima da média do ONRH e 

ao nível do seu máximo. 10
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3.2 Modelo de Satisfação do Colaborador

Procede-se neste capítulo à análise dos resultados obtidos através da construção de um modelo estruturado 

de análise da Satisfação do colaborador do sector público na Região Autónoma da Madeira, sendo de salientar 

que nesta análise os diversos índices se situam na escala de 0 a 100. Procura-se aqui chamar a atenção para 

os resultados mais expressivos, bem como para as diferenças estatisticamente mais significativas.

De referir ainda que a qualidade global do modelo adoptado pode ser aferida a partir da análise dos coeficientes 

de determinação para cada uma das dimensões consideradas (cf. Anexo A2). Note-se que para as dimensões 

Satisfação (0,79), Lealdade (0,62) e Envolvimento (0,65), os coeficientes de determinação (fracção da variabi-

lidade explicada pelo modelo) obtidos revelam uma boa capacidade explicativa.

Ranking dos Índices das Dimensões

O gráfico seguinte apresenta um ranking dos índices médios das dimensões numa escala de 0 a 100. A dimensão 

com índice médio mais elevado é o Envolvimento com 80,7. Opostamente, a dimensão que se destaca com o 

índice médio mais reduzido é o Reconhecimento e Recompensa com 65,6. Os índices médios das restantes 

dimensões variam entre os 68,4 na Cooperação e Comunicação e os 74,3 na Lealdade.
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O índice médio obtido para o Contexto Organizacional é igual a 70,2. 

Da análise da figura verifica-se que 78,7% dos colaboradores (sector 

público) na Região Autónoma da Madeira avaliam positivamente esta 

dimensão (isto é, têm associado um índice superior a 60). Note-se 

que 26,3% classificam muito positivamente (índice superior a 80).

Comparando as diferenças entre os índices médios do sector público na Região Autónoma da Madeira e os 

índices médios do ONRH, verifica-se que todas as dimensões registam diferenças positivas face ao ONRH, sen-

do a Mudança e Inovação a que regista a diferença positiva mais relevante (+26,4), enquanto o Envolvimento é 

a que regista a diferença mais reduzida (+8,8).
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Na avaliação do Contexto Organizacional, destacam-se os colaboradores da região do Porto Santo por apresen-

tarem o índice mais baixo. Os colaboradores com 18 a 25 anos de idade atribuem a classificação mais elevada 

ao sector público na Região Autónoma da Madeira, assim como os colaboradores que estão na organização há 

menos de 1 ano. Este índice é mais alto entre os colaboradores com o 2º Ciclo do Ensino Básico.
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Posto de Trabalho
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O índice médio obtido para o Posto de Trabalho é de 

69,7, verificando-se que 77,6% dos colaboradores 

(sector público) na Região Autónoma da Madeira 

avaliam positivamente esta dimensão (dado que 

atribuem um índice superior a 60).
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Os resultados permitem observar que os índices mais elevados de Posto de Trabalho estão associados 

principalmente aos colaboradores da região da Madeira (excepto Funchal). Verifica-se que o índice de Posto de 

Trabalho é mais elevado entre os colaboradores com Ensino Superior e com responsabilidade de chefia. Os 

colaboradores com 18 a 25 anos de idade e que estão na organização há menos de 1 ano atribuem índices 

mais elevados a esta dimensão.
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Reconhecimento e Recompensa

O índice médio referente ao Reconhecimento e 

Recompensa é igual a 65,6 e corresponde ao índi-

ce mais baixo verificado. Na figura, observa-se que 

69,2% dos colaboradores (sector público) na Região 

Autónoma da Madeira avaliam positivamente (ou 

seja, acima de 60).

Relativamente ao Reconhecimento e Recompensa destacam-se os colaboradores de Porto Santo e com mais 

do que 18 a 25 anos de idade com as valorizações médias mais elevadas, bem como os colaboradores com 

antiguidade na organização inferior a 1 ano. Os colaboradores sem responsabilidade de chefia atribuem o índice 

mais elevado, assim como os colaboradores com o 2º Ciclo do Ensino Básico.
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Cooperação e Comunicação

O índice médio correspondente à Cooperação e 

Comunicação é de 68,4, sendo que a proporção de 

colaboradores (sector público) na Região Autónoma 

da Madeira que atribui uma classificação positiva 

(ou seja, superior a 60) é de 70,8%. A proporção de 

colaboradores que atribui uma classificação muito 

negativa (inferior a 20) é de 1,0% e a que atribui 

uma classificação muito positiva (superior a 80) é de 

23,0%.

Verificam-se índices de Cooperação e Comunicação mais elevados junto dos colaboradores da região da 

Madeira (excepto Funchal) e entre os colaboradores que estão no sector público na Região Autónoma da Madeira 

há menos de 1 ano. Os colaboradores com idades compreendidas entre os 18 e os 25 anos atribuem o índice 

mais elevado. Quanto às habilitações literárias note-se que os colaboradores com instruções ao nível do 2º 

Ciclo do Ensino Básico atribuem índices de Cooperação e Comunicação mais elevados. Mais uma vez, os 

colaboradores sem responsabilidade de chefia apresentam índices superiores nesta dimensão.
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Política e Estratégia

A Política e Estratégia tem um índice médio 72,8, 

sendo que 85,5% dos colaboradores do sector público 

na Região Autónoma da Madeira atribuem um índice 

positivo (isto é, acima de 60) e 31,2% atribuem um 

índice muito positivo (acima de 80).

A avaliação da Política e Estratégia é mais elevada entre os colaboradores da região da Madeira (excepto 

Funchal) e entre os colaboradores que pertencem à organização há mais de 11 anos e menos de 20 anos. 

Por outro lado destacam-se os colaboradores com 18 a 25 anos de idade com o índice mais alto. Os colaboradores 

com grau de instrução ao nível do 2º Ciclo do Ensino Básico e sem responsabilidade de chefia também 

atribuem índices mais altos.
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Mudança e Inovação

Em relação à Mudança e Inovação, o índice médio é 

igual a 72,3. Na figura observa-se que 81,5% dos 

colaboradores (sector público) na Região Autónoma 

da Madeira atribuem uma classificação positiva a 

esta dimensão.

Destacam-se os colaboradores da Madeira (excepto Funchal) por atribuírem índices de Mudança e Inovação 

mais elevados, assim como os colaboradores que estão na organização há menos de 1 ano. Os colaboradores 

com instrução ao nível do 2º Ciclo do Ensino Básico e os colaboradores que têm 46 e 55 anos de idade 

apresentam índices mais elevados. Também com índices superiores destacam-se os colaboradores sem 

responsabilidades de chefia. 
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Qualidade

O índice médio de Qualidade é de 68,7. Analisando 

a figura verifica-se que a maioria dos colaboradores, 

71,4%, atribui um índice positivo (acima de 60) a esta 

dimensão. Por outro lado, apenas 0,3% dos colabo-

radores atribuem uma classificação muito negativa 

(abaixo de 20).

Na avaliação da Qualidade, destacam-se os colaboradores da região da Madeira (excepto Funchal) por 

apresentarem o índice mais elevado. Os colaboradores com habilitações literárias ao nível do 2º Ciclo do Ensino 

Básico atribuem igualmente índices mais elevados, assim como os colaboradores que estão na organização 

há menos de 1 ano. Este índice é mais alto entre os colaboradores com idades entre os 18 e os 25 anos e, 

também, sem responsabilidades de chefia.
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Relações com as Chefias

O índice médio correspondente às Relações com 

Chefias é de 72,6. Analisando a figura, verifica-se que 

77,1% dos colaboradores (sector público) na Região 

Autónoma da Madeira avalia positivamente (ou seja, 

acima de 60) as Relações com Chefias. Opostamente, 

0,5% atribui um índice muito negativo (ou abaixo de 

20) a esta dimensão.

Na avaliação das Relações com as Chefias são de destacar os colaboradores da região do Porto Santo e 

sem responsabilidade de chefia com índices mais elevados. Note-se que os colaboradores que estão no sector pú-

blico na Região Autónoma da Madeira há menos de 1 ano e os colaboradores com idades entre os 18 e os 25 

anos apresentam índices mais elevados, bem como os colaboradores com o 2º Ciclo do Ensino Básico.
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Expectativas

O índice médio de Expectativas é de 73,2. Da análise 

da figura, verifica-se que 77,2% dos colaboradores 

(sector público) na Região Autónoma da Madeira 

atribuem índices superiores a 60 a esta dimensão. 

Opostamente, 2,3% dos colaboradores atribui valores 

muito negativos a esta dimensão (abaixo de 20).

Os colaboradores da Madeira (excepto Funchal) apresentam índices de Expectativas elevados, sendo que neste 

âmbito os colaboradores com 46 a 55 anos de idade e sem responsabilidade de chefia apresentam também 

índices altos. Relativamente às habilitações literárias salientam-se os colaboradores com 3º Ciclo do Ensino 

Básico, CC/I com a classificação média mais elevada. Os colaboradores que estão na organização há mais de 

1 ano e menos de 5 anos apresentam o índice de Expectativas mais elevado.
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Satisfação

O índice médio de Satisfação é de 72,3. Analisando a 

figura verifica-se que 81,1% dos colaboradores (sector 

público) na Região Autónoma da Madeira atribuem 

índices positivos a esta dimensão (acima de 60). 

A análise da Satisfação permite verificar que os colaboradores da Região da Madeira (excepto Funchal) e sem 

responsabilidade de chefia apresentam índices mais altos. Os colaboradores com 46 a 55 anos de idade e 

com o 2º Ciclo do Ensino Básico destacam-se com índices de Satisfação mais altos. Considerando a antiguidade 

na organização, os colaboradores com 1 a 5 anos de tempo de casa apresentam o índice mais elevado.
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Lealdade

A Lealdade tem um índice médio 74,3, sendo que 

81,3% dos colaboradores (sector público) na Região 

Autónoma da Madeira avaliam positivamente esta 

dimensão (acima de 60). A proporção de colaboradores 

que avaliam a Lealdade muito negativamente é de 

1,3%.

Em relação à Lealdade, e à semelhança de algumas dimensões anteriormente analisadas, verifica-se que os 

índices mais altos concentram-se na Madeira (excepto Funchal) e junto dos colaboradores com 18 a 25 anos 

de idade. Os colaboradores que estão na organização há menos de 1 ano e com habilitações literárias do  

3º Ciclo do Ensino Básico, CC/I apresentam índices de Lealdade elevados. Os colaboradores sem responsabilidade 

de chefia apresentam, igualmente, o índice de Lealdade mais elevado.
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Envolvimento

O índice médio obtido para o Envolvimento é de 80,7 

e reflecte o valor mais elevado de entre todas as di-

mensões. Verifica-se que 89% dos colaboradores 

estão associados a um índice de Envolvimento positivo 

(acima de 60).

Por fim, analisando o Envolvimento dos colaboradores (sector público) na Região Autónoma da Madeira de acordo 

com as diferentes características, destacam-se os colaboradores da Madeira (excepto Funchal) e com respon-

sabilidade de chefia com as valorizações mais elevadas. Os colaboradores com mais do que 55 anos de idade 

e os que pertencem à organização há menos de 1 ano apresentam igualmente índices mais altos. O índice de 

Envolvimento é mais elevado junto dos colaboradores com instrução ao nível do 2º Ciclo do Ensino Básico.
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3.3 Impactos Sobre a Satisfação, Lealdade e Envolvimento

Apresentam-se neste capítulo as estimativas dos coeficientes de impacto do modelo estrutural que estabelecem 

as relações entre os índices relativos às dimensões. São ainda apresentadas estimativas dos impactos totais 

entre as dimensões, que resultam da consideração conjunta dos efeitos directos e indirectos entre dimensões. 

Pretende-se assim fornecer alguns resultados que permitam identificar e quantificar as relações entre as 

diversas dimensões analisadas e estabelecer áreas prioritárias de actuação.

Estimativas de impactos directos entre as dimensões relevantes

Da análise do diagrama de impactos destacam-se seguidamente as dimensões 

com impactos directos iguais ou superiores a 0,20. Assim, verifica-se que a dimen-

são com maior impacto directo sobre a Satisfação é o Contexto Organizacional, 

com 0,47. A Satisfação (0,48), o Contexto Organizacional (0,16) e a Cooperação 

e Comunicação (0,16) são as dimensões com impactos directos mais elevados 

sobre a Lealdade. Quanto ao Envolvimento, destacam-se os impactos directos da 

Satisfação (0,13), da Lealdade (0,21) e do Reconhecimento e Recompensa (0,18).
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Estimativas de impactos totais para a Satisfação, Lealdade e Envolvimento

As figuras seguintes apresentam os impactos totais na Satisfação, na Lealdade e no Envolvimento do Colaborador. 

Excluindo a dimensão Expectativas, que pela sua natureza não é operacionalizável, constata-se que o maior 

impacto na Satisfação provém do Contexto Organizacional. No que diz respeito aos impactos totais na Lealdade 

destaca-se a Satisfação do Colaborador e mais uma vez o Contexto Organizacional. Já no Envolvimento do 

Colaborador, observam-se igualmente impactos significativos da Satisfação e Contexto Organizacional, onde se 

junta agora o Reconhecimento e Recompensa com importância acrescida.
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3.4 Síntese e Recomendações

Segmentação dos níveis de Satisfação por características do colaborador

No quadro seguinte efectua-se uma segmentação da satisfação em cinco níveis 

(de Muito Insatisfeito a Muito Satisfeito) considerando as características do cola-

borador do sector público na Região Autónoma da Madeira. Encontram-se assina-

lados a vermelho as proporções mais elevadas das categorias que se distinguem 

em, pelo menos, 5 pontos percentuais da média do grupo nos níveis Muito Insa-

tisfeito e Insatisfeito, a amarelo as que se distinguem no nível Médio e a verde as 

categorias que se destacam nos níveis Satisfeito e Muito Satisfeito.

No que diz respeito à antiguidade na organização é de destacar que é na classe 

entre 1 e 5 anos que se observam as maiores proporções de colaboradores muito 

satisfeitos. Os trabalhadores mais recentes, inferior a 1 ano, e os que estão há 

mais de 6 e menos de 20, destacam-se por serem os que apresentam a maior 

proporção de respostas na classe dos satisfeitos. Finalmente de destacar que a 

classe que corresponde aos trabalhadores mais antigos, mais de 30 anos, é a que 

apresenta maior proporção de colaboradores neutrais. 

Relativamente à idade do colaborador, é na classe entre 26 a 35 anos que se 

verifica a maior proporção de indivíduos muito satisfeitos. Já a classe etária entre 

36 e 45 anos evidencia-se como sendo a que apresenta a maior proporção de 

colaboradores satisfeitos.

São os colaboradores com educação académica ao nível do 3.º Ciclo do Ensino 

Básico que apresentam a maior proporção de muito satisfeitos. Já os que têm 

habilitações literárias ao nível do 2.º Ciclo do Ensino Básico apresentam-se em 

maior proporção como satisfeitos. De referir que as classes de habilitações até 

ao 1.º Ciclo do Ensino Básico e ao nível do Ensino Superior se destacam como 

as que as que apresentam as maiores proporções de colaboradores com nível de 

satisfação neutral.

Os colaboradores com responsabilidade de chefia apresentam níveis muito eleva-

dos de insatisfação. No que refere aos colaboradores sem responsabilidade de 

chefia, distinguem-se dos primeiros sobretudo por se apresentarem em maior 

proporção com níveis de satisfação neutros. Este é o grupo que apresenta maior 

heterogeneidade de respostas.

De referir ainda que são os colaboradores do sexo feminino que apresentam a 

maior proporção de respostas na classe dos muito satisfeitos e que a maioria 

dos colaboradores do sexo masculino se encontra na classe dos satisfeitos.
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Questão

Índices Escala 
de  

0 a 100[0; 20[ [20; 40[ [40; 60[ [60; 80[ [80; 100]

Muito 
Insatisfeito

Insatisfeito Médio Satisfeito
Muito 

Satisfeito
Índice

Antiguidade na Organização

      Inferior a 1 ano . . 15,4% 64,0% 20,6% 74,0

      De 1 a 5 anos . 7,2% 12,1% 30,9% 49,9% 74,3

      De 6 a 10 anos . 4,9% 10,5% 57,7% 27,0% 71,2

      De 11 a 20 anos . 0,8% 12,8% 59,8% 26,7% 73,9

      De 21 a 30 anos . 1,2% 18,1% 48,1% 32,6% 71,5

      Mais de 30 anos . 4,3% 52,7% 29,2% 13,7% 63,9

Idade

      18 a 25 anos . . . . . 71,1

      26 a 35 anos . 3,9% 14,0% 40,9% 41,2% 73,0

      36 a 45 anos . 4,3% 14,4% 57,1% 24,3% 70,7

      46 a 55 anos . 0,9% 16,9% 49,4% 32,8% 74,0

      Mais do que 55 anos . 2,3% 19,4% 46,9% 31,4% 72,6

Habilitações Literárias

      Até ao 1º ciclo do Ensino Básico . 2,4% 20,3% 45,2% 32,1% 70,1

      2º ciclo do Ensino Básico . . 11,0% 65,5% 23,5% 75,3

      3º ciclo do Ensino Básico . . 18,4% 44,8% 36,9% 73,6

      Ensino Secundário . 6,5% 6,9% 53,0% 33,6% 72,3

      Ensino Superior . 3,1% 19,8% 47,6% 29,4% 71,7

Posição Hierárquica

      Com responsabilidade de chefia 5,6% 22,8% 38,7% 32,9% 0,0% 70,8

      Sem responsabilidade de chefia 2,0% 13,6% 53,5% 30,9% 0,0% 72,9

Género

      Feminino . 1,8% 11,2% 41,1% 46,0% 76,3

      Masculino . 3,9% 19,9% 56,6% 19,6% 69,1
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Comparando os valores dos índices médios associados ao sector público na 

Região Autónoma da Madeira com os resultados do ONRH, observa-se que, na 

maioria das dimensões, o sector público na região se posiciona acima do máximo 

do ONRH. Apenas as dimensões Política e Estratégia e Envolvimento assumem 

valorizações médias compreendidas entre a média e o máximo do ONRH.

De seguida, iremos identificar as variáveis e os indicadores de actuação prioritária 

tendo em vista a melhoria da satisfação dos colaboradores do sector público da 

Região Autónoma da Madeira. Por outro lado, dado o forte impacto da satisfação 

na lealdade do colaborador e desta no envolvimento do mesmo, as recomendações, 

visando a melhoria da satisfação do colaborador, contribuem igualmente para 

melhorar a lealdade e o envolvimento do colaborador.

Foi calculado o valor médio de cada uma das dimensões para o sector público que 

revelam um elevado nível de Satisfação com a organização onde trabalham (os 

20% mais satisfeitos), denominado como Valor de Referência.

O objectivo é conseguir que os restantes colaboradores (que representam 80% do 

total) atinjam o mesmo índice de satisfação que o subgrupo dos mais satisfeitos 

(que representam 20% do total).

Comparação com o ONRH

ONRH

Índice Médio 
RAM

Índice Médio 
ONRH

Índice 
Máximo 
ONRH

Índice Mínimo 
ONRH

Contexto Organizacional 70,2 52,0 64,0 42,2

Posto de Trabalho 69,7 49,3 60,8 45,4

Reconhecimento e Recompensa 65,6 41,6 61,1 34,4

Cooperação e Comunicação 68,4 50,9 60,6 38,4

Política e Estratégia 72,8 61,9 78,8 47,9

Mudança e Inovação 72,3 45,8 56,0 33,9

Qualidade 68,7 58,9 65,7 46,9

Relações com Chefias 72,6 54,4 62,5 47,2

Expectativas 73,2 54,6 63,3 43,4

Satisfação 72,3 52,4 64,5 39,4

Lealdade 74,3 60,0 73,9 43,5

Envolvimento 80,7 72,0 81,3 63,0
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Uma variável será tanto mais prioritária quanto maior a sua distância a este valor 

e maior o seu impacto (ou importância) na satisfação do colaborador.

As próximas figuras representam o desempenho do sector público face às valori-

zações médias obtidas pelo Grupo de Referência, bem como a sua importância na 

explicação da Satisfação com os mesmos.

O mapa de recomendações a seguir apresentado revela no eixo horizontal, os 

impactos totais dos determinantes sobre a satisfação dos colaboradores do sector 

público da Região Autónoma da Madeira e, no vertical, as respectivas distâncias 

às valorizações médias do designado Grupo de Referência. Este mapa encontra-se 

dividido em quatro quadrantes. No 1º quadrante, QI, estão as dimensões do sector 

público com índices de satisfação mais próximos do valor de referência e que 

simultaneamente apresentam elevado impacto sobre a satisfação dos colaboradores. 

São os designados pontos fortes principais. Pelo contrário, no 4º quadrante, QIV, 

estão incluídas as dimensões que apresentam também elevado impacto sobre a 

satisfação com o sector público, mas com índices mais distantes do valor de 

referência. As variáveis situadas neste quadrante correspondem aos designados 

pontos fracos principais. Por outro lado, no terceiro quadrante, QIII, encontram-se 

as variáveis mais distantes do Valor de Referência e com menor contributo para a 

satisfação do colaborador. Estas variáveis constituem os pontos fracos secundários. 

Finalmente, no segundo quadrante, QII, encontram-se as variáveis mais próximas 

do Valor de Referência e com menor contributo para a satisfação do colaborador. 

São os designados pontos fortes secundários. A existir uma necessidade de poupar 

recursos, as variáveis colocadas neste segundo quadrante são as principais 

candidatas à redução nos recursos afectos.
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Com base na distância ao valor médio do Grupo de Referência e no seu impacto sobre a satisfação é possível 

calcular um índice de prioridade para as oito determinantes da satisfação do colaborador no sector público: 

Contexto Organizacional, Qualidade, Mudança e Inovação, Reconhecimento e Recompensa, Relações com 

Chefias, Cooperação e Comunicação, Posto de Trabalho e Política e Estratégia. Os resultados mostram que o 

Contexto Organizacional, a Qualidade, a Mudança e Inovação, o Reconhecimento e Recompensa e as Relações 

com Chefias constituem, por esta ordem, as variáveis de actuação prioritária.

Contexto Organizacional

Qualidade

Mudança e Inovação

Reconhecimento e Recompensa

Relações com Chefias

Cooperação e Comunicação

Posto de Trabalho

Política e Estratégia
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Indicadores de Actuação Prioritária

Como as dimensões não são observadas, não se pode actuar directamente sobre elas. A actuação é assim 

feita ao nível dos indicadores que entram na formação de cada dimensão. Também neste caso um indicador 

será tanto mais de actuação prioritária quanto mais fraco for o seu desempenho e quanto maior for o seu 

peso, ou seja, quanto mais contribuir para a formação da dimensão. Os quadros seguintes apresentam os 

índices de prioridade dos indicadores associados ao Contexto Organizacional, Qualidade, Mudança e Inovação, 

Reconhecimento e Recompensa e Relações com as Chefias.
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Indicadores de Actuação Prioritária (Contexto Organizacional)

Variável Latente Indicador Peso RAM

Valor 
Médio dos 
20% Mais 
Satisfeitos

Distância 
aos 20% 

Mais 
Satisfeitos

Ind. 
Prioridade 
20% Mais 
Satisfeitos

Contexto 
Organizacional

4) As oportunidades de progressão profissional na organização 0,11 7,0 8,9 -1,9 14,9%

5) A satisfação com a formação que recebe 0,11 6,9 8,6 -1,6 13,2%

43) A utilidade e eficácia da formação que recebe 0,10 7,4 8,9 -1,5 10,5%

10) Os contributos positivos da organização para o meio onde se insere 0,08 7,0 8,6 -1,6 9,7%

11) O prestígio em ser membro da organização fora desta (ex., perante a família e 
amigos)

0,09 7,8 9,1 -1,3 8,8%

6) A satisfação com instalações, equipamentos e serviços de apoio (ex., refeitório, 
estacionamento, serviços médicos, transportes, instalações sanitárias)

0,09 7,6 8,9 -1,3 8,3%

9) O sentimento de que trabalha numa organização sólida e com perspectivas de futuro 0,07 6,4 7,8 -1,5 7,9%

7) A satisfação com actividades desportivas, culturais e de convívio promovidas pela 
organização

0,08 7,6 8,8 -1,2 7,1%

2) A produtividade do trabalho desenvolvido na organização 0,08 7,3 8,5 -1,2 7,0%

3) A qualidade do trabalho desenvolvido na organização 0,09 7,9 8,9 -1,0 6,6%

8) O sentimento de que, se assim o desejar, poderei trabalhar nesta organização para o 
resto da vida

0,08 7,6 8,6 -1,0 6,0%

Variável Latente Indicador Peso RAM

Valor 
Médio dos 
20% Mais 
Satisfeitos

Distância 
aos 20% 

Mais 
Satisfeitos

Ind. 
Prioridade 
20% Mais 
Satisfeitos

Qualidade

47) Qualidade dos serviços oferecidos pela organização 0,20 7,1 8,9 -1,7 24,5%

45) Eficácia no modo como a organização obtém e mede as opiniões dos clientes/
utentes

0,15 6,9 8,5 -1,6 16,9%

46) Eficácia no modo como a organização lida com as reclamações dos clientes/
utentes

0,12 6,2 7,8 -1,6 13,1%

44) Grau em que a satisfação dos clientes é uma das maiores prioridades da 
organização

0,14 7,1 8,4 -1,3 13,1%

42) Consciência da importância do meu trabalho para os objectivos da qualidade da 
organização

0,14 7,3 8,5 -1,2 12,2%

41) Conhecimento que possuo das necessidades dos clientes 0,14 8,0 9,2 -1,2 12,1%

40) Conhecimento que possuo da Política e Objectivos da Qualidade da organização 0,12 7,6 8,6 -1,0 8,2%

Variável Latente Indicador Peso RAM

Valor 
Médio dos 
20% Mais 
Satisfeitos

Distância 
aos 20% 

Mais 
Satisfeitos

Ind. 
Prioridade 
20% Mais 
Satisfeitos

Mudança e Inovação

36) O sentimento de que trabalha numa organização inovadora e em permanente 
melhoria

0,43 7,1 8,6 -1,5 55,8%

35) A aceitação e estímulo, por parte da organização, de sugestões feitas por 
colaboradores

0,32 7,5 8,6 -1,1 29,6%

34) O grau de participação dos colaboradores na apresentação de sugestões que 
visam melhorar o funcionamento da organização

0,25 8,1 8,8 -0,7 14,5%

Indicadores de Actuação Prioritária (Qualidade)

Indicadores de Actuação Prioritária (Mudança e Inovação)
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Variável Latente Indicador Peso RAM

Valor 
Médio dos 
20% Mais 
Satisfeitos

Distância 
aos 20% 

Mais 
Satisfeitos

Ind. 
Prioridade 
20% Mais 
Satisfeitos

Reconhecimento 
e Recompensa

15) A satisfação com regalias e benefícios concedidos pela organização (ex., planos de 
reforma, férias, situações de doença, seguros)

0,18 7,1 8,7 -1,6 23,9%

16) O sentimento de que está bem pago 0,15 6,6 7,9 -1,3 17,1%

31) O sentimento de que é feita uma correcta e justa avaliação do trabalho que 
desenvolve

0,14 7,3 8,6 -1,3 15,0%

17) O sentimento de que o seu nível de remuneração é justo face ao dos seus colegas 
na organização em situação semelhante (ex., quanto a funções desempenhadas, 
tempo de casa, qualificações e desempenho)

0,13 5,8 6,9 -1,1 12,2%

18) O sentimento de que os vencimentos na organização são iguais ou superiores aos 
geralmente praticados em Portugal

0,14 6,6 7,6 -1,1 12,1%

14) O modo como a organização reconhece todo o seu trabalho, dedicação e esforço 
enquanto colaborador

0,16 7,9 8,8 -0,9 12,1%

19) O sentimento de que os vencimentos na organização são iguais ou superiores aos 
geralmente praticados na Região

0,10 6,8 7,7 -1,0 7,6%

Indicadores de Actuação Prioritária (Reconhecimento e Recompensa)

Indicadores de Actuação Prioritária (Relações com as Chefias)

O quadro seguinte sintetiza os indicadores de actuação mais prioritária em cada uma das dimensões assinaladas.

Domínios de Acção

Variável Latente Indicador Peso RAM

Valor 
Médio dos 
20% Mais 
Satisfeitos

Distância 
aos 20% 

Mais 
Satisfeitos

Ind. 
Prioridade 
20% Mais 
Satisfeitos

Relações com 
as Chefias

26) Apoio com que posso contar por parte da minha chefia directa 0,57 7,7 9,2 -1,6 64,4%

27) Preocupação e envolvimento dos Directores e da Administração com os 
colaboradores da organização

0,43 7,4 8,5 -1,2 35,6%

Domínio de Acção Indicadores de Actuação Prioritária
Impacto na 
Satisfação

Impacto na 
Lealdade

Impacto no 
Envolvimento

Contexto Organizacional

4) As oportunidades de progressão profissional na organização 0,14 0,03 0,03

5) A satisfação com a formação que recebe 0,15 0,03 0,03

43) A utilidade e eficácia da formação que recebe 0,13 0,03 0,02

10) Os contributos positivos da organização para o meio onde se insere 0,11 0,02 0,02

Qualidade
47) Qualidade dos serviços oferecidos pela organização 0,06 0,09 0,02

45) Eficácia no modo como a organização obtém e mede as opiniões dos clientes/utentes 0,04 0,06 0,01

Mudança e Inovação
36) O sentimento de que trabalha numa organização inovadora e em permanente melhoria 0,14 0,16 0,14

35) A aceitação e estímulo, por parte da organização, de sugestões feitas por colaboradores 0,11 0,12 0,10

Reconhecimento e 
Recompensa

15) A satisfação com regalias e benefícios concedidos pela organização (ex., planos de 
reforma, férias, situações de doença, seguros)

0,05 0,00 0,09

16) O sentimento de que está bem pago 0,04 0,00 0,08

31) O sentimento de que é feita uma correcta e justa avaliação do trabalho que desenvolve 0,04 0,00 0,07

Relações com as Chefias 26) Apoio com que posso contar por parte da minha chefia directa 0,08 0,12 0,00
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4. Avaliação da Satisfação dos Colaboradores do Sector Privado 

4.1 Análise Descritiva dos Resultados

Procede-se neste capítulo a uma análise descritiva dos resultados obtidos a partir do inquérito realizado junto 

de colaboradores do Sector Privado da Região Autónoma da Madeira. Nas análises efectuadas procurar-se-á 

chamar a atenção para os resultados mais expressivos, bem como para as diferenças estatisticamente mais 

significativas.

Questões Com Valor Médio Mais Elevado (Superior a 7,4 pontos)

Questões Com Valor Médio Mais Baixo (Inferior ou Igual a 7,4 pontos)

•	 Dedicação e empenho que tenho pela organização é o indicador com valorização média mais elevada: 

8,5 pontos.

•	 Conhecimento que possuo das necessidades dos clientes, com 8,4 pontos.
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•	 Eficácia no modo como a organização lida com as reclamações dos clientes/utentes, com 5,1 pontos.

•	 Sentimento de que o meu nível de remuneração é justo face ao dos meus colegas na organização em 

situação semelhante, com 6,1 pontos.
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Ranking das diferenças (Superiores a 1,1 pontos) entre o Sector Privado da RAM e os valores médios obtidos 
no ONRH
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•	 Satisfação com actividades desportivas, culturais e de convívio promovidas pela organização, com uma 

diferença de +4 pontos face à média do ONRH.

•	 Satisfação com instalações, equipamentos e serviços de apoio dista +2,5 pontos da média do 

ONRH.

•	 Grau de participação dos colaboradores na apresentação de sugestões que visam melhorar o funcio-

namento da organização e Modo como a organização reconhece todo o meu trabalho, dedicação e 

esforço enquanto colaborador, com uma distância, cada um, de +2,4 pontos face ao ONRH.

Ranking das diferenças (Inferiores ou Iguais a 1,1 pontos) entre o Sector Privado da RAM e os valores médios 
obtidos no ONRH

•	 Eficácia no modo como a organização lida com as reclamações dos clientes/utentes apresenta uma 

diferença de -1,6 pontos face ao ONRH.

•	 Grau em que a Satisfação dos clientes é uma das maiores prioridades da organização e Sentimento 

de que trabalho numa organização sólida e com perspectivas de futuro, com uma diferença, cada um, 

de -0,4 pontos.
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Produtividade do 
trabalho desenvolvido 

na organização

Qualidade do trabalho 
desenvolvido na 

organização

Oportunidades de  
progressão profissional  

na organização

Satisfação com a  
formação que recebo

Satisfação com instala-
ções, equipamentos e 

serviços de apoio 

Satisfação com acti-
vidades desportivas, 

culturais e de convívio 
promovidas pela  

organização

Sentimento de que,  
se assim o desejar, 

poderei trabalhar nesta 
organização para o 

resto da vida

Sentimento de que 
trabalho numa  

organização sólida  
e com perspectivas  

de futuro

Contributos positivos 
da organização para o 
meio onde se insere

Prestígio em ser  
membro da  

organização fora desta 
(ex., perante a família 

e amigos)

Utilidade e eficácia  
da formação que  

recebo
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Contexto Organizacional

Satisfação com actividades desportivas, culturais e de convívio promovidas pela organização apresenta  

o valor médio mais elevado (8,2 pontos) no Contexto Organizacional, ao passo que o valor médio mais 

reduzido (6,6 pontos) verifica-se no indicador Sentimento de que trabalho numa organização sólida e com 

perspectivas de futuro.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10      Média
NS/
NR

Produtividade do  
trabalho desenvolvido 

na organização

Qualidade do trabalho 
desenvolvido na  

organização

Oportunidades de  
progressão profissional 

na organização

Satisfação com a  
formação que recebo

Satisfação com instala-
ções, equipamentos e 

serviços de apoio 

Satisfação com  
actividades desportivas, 
culturais e de convívio 

promovidas pela  
organização

Sentimento de que, se 
assim o desejar, poderei 

trabalhar nesta  
organização para o resto 

da vida

Sentimento de que tra-
balho numa organização 

sólida e com  
perspectivas de futuro

Contributos positivos da 
organização para o meio 

onde se insere

Prestígio em ser  
membro da organização 
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Ao comparar os valores médios dos indicadores do Contexto Organizacional com os do Observatório Nacional 

de Recursos Humanos, verifica-se que o sector privado da Região Autónoma da Madeira se posiciona acima 

da média do Observatório, sendo que os indicadores Oportunidades de progressão profissional na empresa 

(7,4 pontos), Satisfação com actividades desportivas, culturais e de convívio promovidas pela organização (8,2 

pontos) e Sentimento de que, se assim o desejar, poderei trabalhar nesta organização para o resto da vida (7,7 

pontos) assumem valorizações médias superiores ao máximo do ONRH.

Posto de Trabalho

Possibilidade que me  
é dada de participar  

na tomada de decisões

Autonomia que me 
é dada para planear, 
executar e avaliar o  
meu próprio trabalho

Realização pessoal na 
função que ocupo na 

organização

Conhecimento do meu 
papel na organização  
(o que ela espera e  

quer de mim)

Conforto e bem estar 
físico do meu local 
de trabalho (ex., 

temperatura, espaço, 
limpeza)

Condições de 
higiene e segurança 
das instalações e 

equipamentos

Sentimento de que 
os objectivos que me 
estão atribuídos são 

adequados e possíveis 
de alcançar
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Na dimensão Posto de Trabalho, os indicadores Conforto e bem-estar físico do meu local de trabalho e Sentimento 

de que os objectivos que me estão atribuídos são adequados e possíveis de alcançar apresentam o valor médio 

mais elevado, com 7,8 pontos. Por outro lado, o indicador Possibilidade que me é dada de participar na tomada 

de decisões revela a média mais baixa, com 6,7 pontos.

Os valores médios dos indicadores relativos ao Posto de Trabalho do sector privado da Região Autónoma da 

Madeira posicionam-se sempre acima da média do Observatório Nacional de Recursos Humanos, sendo que 

Possibilidade que me é dada de participar na tomada de decisões (6,7 pontos) e Sentimento de que os objectivos 

que me estão atribuídos são adequados e possíveis de alcançar (7,8 pontos) assumem valorizações médias 

superiores ao máximo do ONRH.

Reconhecimento e Recompensa

Relativamente ao Reconhecimento e Recompensa, destacam-se os indicadores Modo como a organização 

reconhece todo o meu trabalho, dedicação e esforço enquanto colaborador com a valorização média mais elevada 

(7,7 pontos), e Sentimento de que o meu nível de remuneração é justo face ao dos meus colegas na organização 

em situação semelhante com a mais reduzida (6,1 pontos).
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na tomada de decisões

Autonomia que me 
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executar e avaliar o  
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Todos os indicadores desta dimensão apresentam valorizações médias superiores à média do Observatório 

Nacional de Recursos Humanos. O sector privado da Região Autónoma da Madeira apresenta valorizações 

médias superiores ao máximo do ONRH para os indicadores Modo como a organização reconhece todo o meu 

trabalho, dedicação e esforço enquanto colaborador (7,7 pontos), Sentimento de que os vencimentos na 

organização são iguais ou superiores aos geralmente praticados em Portugal (6,6 pontos) e Sentimento de que é 

feita uma correcta e justa avaliação do trabalho que desenvolvo (7,6 pontos).

Cooperação e Comunicação

Considerando a Cooperação e Comunicação, o indicador com valor médio mais elevado é Estímulo que é dado 

ao trabalho em equipa, com 8,1 pontos. Por outro lado, o valor médio mais baixo corresponde ao indicador 

Grau em que considero existir na organização um ambiente de trabalho sem conflitos, com 6,9 pontos.

O sector privado da Região Autónoma da Madeira apresenta valores médios superiores à média do Observatório. 

Os indicadores Obtenção regular de informação sobre o meu desempenho na organização (7,4 pontos) e 

Estímulo que é dado ao trabalho em equipa (8,1 pontos) assumem valorizações médias superiores ao máximo 

do ONRH.

Política e Estratégia

Obtenção regular de 
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o meu desempenho  
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Acesso e recepção 
da informação que 
considero útil para  
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Na dimensão Política e Estratégia, o indicador Conhe-

cimento que possuo da política, estratégias e objectivos 

da organização regista o valor médio mais elevado, 

com 8 pontos, ao passo que o Sentimento de que no 

meu trabalho diário estou a contribuir para que a orga-

nização atinja os seus objectivos globais verifica o valor 

mais baixo, com 7,3 pontos.
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Relativamente à Política e Estratégia, o indicador 

Conhecimento que possuo da política, estratégias e 

objectivos posiciona-se acima do máximo do Observa-

tório, enquanto o Sentimento de que no meu trabalho 

diário estou a contribuir para que a organização atinja 

os seus objectivos globais assume uma valorização 

superior ao mínimo do ONRH, mas inferior à média.

Em relação à Mudança e Inovação, o indicador com 

classificação mais elevada é o Grau de participação 

dos colaboradores na apresentação de sugestões que 

visam melhorar o funcionamento da organização, com 

8,2 pontos, e com classificação mais baixa a Aceitação 

e estímulo, por parte da organização, de sugestões 

feitas por colaboradores, com 7,2 pontos.

Todos os indicadores desta dimensão apresentam  

valorizações médias superiores à média do Observa-

tório Nacional de Recursos Humanos. As valorizações 

médias dos indicadores Grau de participação dos  

colaboradores na apresentação de sugestões que  

visam melhorar o funcionamento da organização e 

Aceitação e estímulo, por parte da organização, de  

sugestões feitas por colaboradores são superiores ao 

valor máximo do ONRH.

Mudança e Inovação 
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No que respeita à Qualidade, destaca-se o indicador Conhecimento que possuo das necessidades dos clientes 

com a valorização média mais elevada (8,4 pontos). Com o valor médio mais reduzido destaca-se o indicador 

Eficácia no modo como a organização lida com as reclamações dos clientes/utentes (5,1 pontos).

Os indicadores Conhecimento que possuo da política e objectivos da qualidade da organização e Conhecimento 

que possuo das necessidades dos clientes posicionam-se acima do máximo do Observatório Nacional de Recursos 

Humanos, com 7,7 e 8,4, pontos respectivamente. Por outro lado, a Eficácia no modo como a organização lida 

com as reclamações dos clientes/utentes assume uma valorização média inferior ao mínimo do ONRH, com 5,1 

pontos.

Relações com as Chefias

10

9

8

7

6

5

4

3

2

7,7

8,4

7,8
7,4

7,2

5,1

7,1

Conhecimento que 
possuo da política e 

objectivos da qualidade 
da organização

Conhecimento 
que possuo das 

necessidades dos 
clientes

Consciência da 
importância do meu 

trabalho para os 
objectivos da qualidade 

da organização

Grau em que a 
satisfação dos 

clientes é uma das 
maiores prioridades da 

organização

Eficácia no modo como 
a organização obtém e 
mede as opiniões dos 

clientes/utentes

Eficácia no modo como 
a organização lida com 

as reclamações dos 
clientes/utentes

Qualidade dos serviços 
oferecidos pela 

organização
Mínimo do ONRH Máximo do ONRH Média do ONRH RAM

A dimensão Relações com Chefias é avaliada através 

dos indicadores Apoio com que posso contar por parte 

da minha chefia directa e Preocupação e Envolvimento 

dos Directores e da Administração com os colaboradores 

da organização que apresentam valores médios de 

7,8 e 7,5 pontos, respectivamente.

Quanto às Relações com Chefias, os valores médios 

dos indicadores são sempre superiores à média do 

ONRH.

Expectativas

As Expectativas são avaliadas através do indicador 

Grau de expectativas que tinha da organização há um 

ano atrás, para o qual se verificou uma valorização 

média de 7,3 pontos. Destaca-se que a percentagem 

de colaboradores que avaliam este indicador de forma 

muito positiva, ou seja, avaliam na escala igual ou 

Apoio com que posso 
contar por parte da 
minha chefia directa

Preocupação e 
envolvimento dos 
Directores e da 

Administração com 
os colaboradores da 

organização

35

30

25

%  20

15

10

5

0

9

8

7

6

5

4

3

2

7,8
7,5

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10      Média
NS/
NR

Mínimo do ONRH Máximo do ONRH Média do ONRH RAM

10

9

8

7

6

5

4

3

2

7,8 7,5

Apoio com que posso 
contar por parte da 
minha chefia directa

Preocupação e 
envolvimento dos 
Directores e da 

Administração com 
os colaboradores da 

organização

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 NS/NR

50
45
40
35
30

% 25
20
15
10
5
0

1,2 2,4 3,3 4,1
8,6 10,0

17,3
19,3

9,5

21,8

2,6

9

8

7

6

5

4

3

2

1

7,3

superior a 8 pontos, é de 50,6% e a percentagem de colaboradores que avaliam este indicador de forma muito 

negativa, ou seja, avaliações iguais ou inferiores a 4 pontos, é de 11%.

Valor m
édio

Va
lo

r 
m

éd
io

Va
lo

r 
m

éd
io

Valor m
édio

Grau de expectativas que tinha da organização há um ano atrás



48
Barómetro Regional 

da Qualidade

O Grau de expectativas que tinha da organização há 

um ano atrás apresenta um valor médio acima da 

média do ONRH.
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Envolvimento

Quanto ao Envolvimento, o valor médio mais elevado 

verifica-se na Dedicação e empenho que tenho pela 

organização, com 8,5 pontos. Por outro lado, o valor 

médio mais reduzido corresponde ao Orgulho que 

tenho em pertencer a esta organização, com 7,9 pontos.

As valorizações médias dos indicadores de Envolvi-

mento, no sector privado da Região Autónoma da 

Madeira, encontram-se acima da média do ONRH.

4.2 Modelo de Satisfação do Colaborador

Procede-se neste capítulo à análise dos resultados obtidos através da construção de um modelo estruturado 

de análise da satisfação do colaborador do sector privado da Região Autónoma da Madeira, sendo de salientar 

que nesta análise os diversos índices se situam na escala de 0 a 100. Procura-se aqui chamar a atenção para 

os resultados mais expressivos, bem como para as diferenças estatisticamente mais significativas.

De referir ainda que a qualidade global do modelo adoptado pode ser aferida a partir da análise dos coeficientes 

de determinação para cada uma das dimensões consideradas (cf. Anexo A2). Note-se que para as dimensões 

Satisfação (0,77), Lealdade (0,67) e Envolvimento (0,71), os coeficientes de determinação (fracção da variabilidade 

explicada pelo modelo) obtidos revelam uma boa capacidade explicativa.

Ranking dos Índices das Dimensões

O gráfico seguinte apresenta um ranking dos índices médios das dimensões numa escala de 0 a 100. A dimensão 

com índice médio mais elevado é o Envolvimento, com 79,5 pontos. Já a dimensão que se destaca com o índice 

médio mais reduzido é o Reconhecimento e Recompensa, com 66,6 pontos. Os índices médios das restantes 

dimensões variam entre os 70,3 pontos na dimensão Expectativas e os 74,4 pontos na Mudança e Inovação.
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Ranking das diferenças entre índices médios no Sector Privado da RAM e no ONRH

Comparando as diferenças entre os índices médios do sector privado da Região Autónoma da Madeira e os 

índices médios do ONRH, verifica-se que todas as dimensões registam diferenças positivas face ao ONRH, sen-

do a dimensão Mudança e Inovação a que regista a diferença positiva mais relevante (+20,7 pontos), enquanto 

que a dimensão Qualidade é a que regista a diferença mais reduzida (+4,1 pontos).
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O índice médio obtido para o Contexto Organizacional 

é igual a 72,1 pontos. Verifica-se que 80,9% dos 

colaboradores do sector privado da Região Autónoma 

da Madeira avaliam positivamente esta dimensão. De 

salientar a percentagem de avaliações muito positivas 

(34,4%).
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Na avaliação do Contexto Organizacional, destacam-se os colaboradores da região da Madeira (excepto 

Funchal) por apresentarem o índice mais elevado. Os colaboradores com 26 a 35 anos de idade atribuem a 

melhor classificação, assim como os colaboradores que estão na organização há mais de 30 anos. Este índice 

é mais elevado entre os colaboradores com responsabilidade de chefia e com habilitações literárias ao nível 

do Ensino Superior.
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Posto de Trabalho

O índice médio obtido para o Posto de Trabalho é de 

70,7 pontos, verificando-se que 80,3% dos colabo-

radores do sector privado da Região Autónoma da 

Madeira avaliam positivamente esta dimensão. Por 

outro lado, apenas 0,7% dos colaboradores atribuem 

um índice avaliações muito negativas.

Os resultados permitem observar que o índice mais elevado da dimensão Posto de Trabalho está associado 

aos colaboradores da Madeira (excepto Funchal). Verifica-se também que os colaboradores que estão na 

organização há mais de 6 anos e menos de 10, os com idades compreendidas entre os 26 e os 35 anos de 

idade, os com habilitações literárias ao nível do Ensino Superior, os com responsabilidade de chefia e os 

colaboradores do sexo feminino são os que atribuem valores muito elevados do que os restantes.
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Reconhecimento e Recompensa

O índice médio referente à dimensão Reconhecimento 

e Recompensa é igual a 66,6 pontos e corresponde 

ao índice mais baixo verificado de entre todas as 

dimensões analisadas nos colaboradores do sector 

privado. Na figura ao lado, observa-se que 70,5% 

dos colaboradores do sector privado da RAM avaliam 

esta dimensão positivamente. Em posição contrária 

encontram-se 7% dos colaboradores, que avaliam o 

Reconhecimento e Recompensa de forma negativa.

Relativamente às avaliações da dimensão Reconhecimento e Recompensa, destacam-se os colaboradores da 

Madeira (excepto Funchal), os que têm menos de 1 ano de antiguidade na empresa e os colaboradores com 

idades compreendidas entre 18 a 25 anos como os que apresentam as valorizações mais elevadas. De referir 

ainda que os colaboradores com responsabilidade de chefia também atribuem as valorizações mais elevadas, 

assim como os colaboradores com grau de instrução ao nível do Ensino Superior e os do sexo feminino.
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Cooperação e Comunicação

O índice médio correspondente à Cooperação e Comu-

nicação é de 70,7 pontos, sendo que a proporção de 

colaboradores (sector privado) na Região Autónoma 

da Madeira que atribui uma classificação positiva (ou 

seja, superior a 60) é de 77,2%.

Verificam-se índices de Cooperação e Comunicação mais elevados junto dos colaboradores de Porto Santo e 

entre os colaboradores que estão no sector privado da Região Autónoma da Madeira há menos de 1 ano. Os 

colaboradores com 18 a 25 anos de idade atribuem o índice mais elevado. Quanto às habilitações literárias 

note-se que os colaboradores com instruções até ao 1º Ciclo do Ensino Básico atribuem índices de Coopera-

ção e Comunicação mais elevados. Mais uma vez, os colaboradores com responsabilidade de chefia apresen-

tam índices superiores nesta dimensão.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

72,9

70,7

74,4

69,4

73,5

72,4

70,4

70,6

67,3

Global

Inferior a 1 ano

De 1 a 5 anos

De 6 a 10 anos

De 11 a 20 anos

De 21 a 30 anos

Mais de 30 anos

Funchal

Madeira (excepto Funchal)

Porto Santo

18 a 25 anos

26 a 35 anos

36 a 45 anos

46 a 55 anos

Mais do que 55 anos

69,4

71,5

69,0

71,8

70,6

76,1

Global

Até ao 1º Ciclo Ensino Básico

2º Ciclo Ensino Básico

3º Ciclo Ensino Básico, Curso Comerc. ou Indus.

Ensino Secundário, Curso Comerc.ou Indus.

Ensino Superior

Com responsabilidade de chefia

Sem responsabilidade de chefia

Feminino

Masculino

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

70,0

72,3

68,0

73,8

69,2

74,1

68,0

70,7

73,8

71,7

0 a 20 20 a 40 40 a 60 60 a 80 80 a 100

60

50

  40

%  30

20

10

0
0,0

4,5

18,2

52,0

25,2



55
Barómetro Regional 

da Qualidade

Política e Estratégia

A dimensão Política e Estratégia apresenta um índice 

médio 73,5 pontos, sendo que 84,9% dos colabora-

dores do sector privado da Região Autónoma da 

Madeira atribuem valorizações positivas. De salientar 

a percentagem de colaboradores que avalia muito 

positivamente esta dimensão (36,8%).

A avaliação da Política e Estratégia atinge valores mais elevados entre os colaboradores do Funchal e entre os 

colaboradores que pertencem à organização há mais de 6 anos e menos de 10. Por outro lado, destacam-se 

os colaboradores com idades compreendidas entre os 26 a 35 anos de idade, os com grau de instrução ao 

nível do Ensino Superior, os que assumem responsabilidades de chefia e ainda os colaboradores do sexo 

feminino como os que avaliam melhor esta dimensão comparativamente com os restantes colaboradores.
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Mudança e inovação

Em relação à Mudança e Inovação, o índice médio é 

igual a 74,4 pontos, verificando-se que 80,4% dos 

colaboradores do sector privado da RAM atribuem 

valorizações positivas. De salientar a avaliação muito 

positiva atribuída por 44,1% dos colaboradores.

Ainda sobre esta dimensão, destacam-se os colaboradores da Madeira, incluindo os do município do Funchal, 

por atribuírem valorizações mais elevadas à Mudança e Inovação, assim como os colaboradores que estão na 

organização há menos de 1 ano, os que têm idades entre os 26 e os 35 anos, os que têm níveis de instrução 

ao nível do Ensino Superior e ainda os colaboradores com responsabilidades de chefia e do sexo feminino.
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Qualidade

O índice médio de Qualidade é de 70,5 pontos, 

verificando-se que a 51,5% dos colaboradores atribui 

valorizações positivas e 27,7% atribui valorizações 

muito positivas a esta dimensão.

Na avaliação da Qualidade, destacam-se mais uma vez os colaboradores da Madeira (excepto Funchal) por 

apresentarem as valorizações mais elevadas nesta dimensão. Os colaboradores com menos de 1 ano de 

antiguidade na organização, os com responsabilidade de chefia, os com idades compreendidas entre os 26 a 

35 anos e ainda os colaboradores do sexo feminino e os com nível de instrução de Ensino Superior são também 

os que melhor avaliam esta dimensão comparativamente com os restantes.
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Relações com as Chefias

O índice médio correspondente às Relações com 

Chefias é de 74,1 pontos, verificando-se que 42,3% 

dos colaboradores do sector privado da RAM avalia 

muito positivamente esta dimensão e que 40,3% avalia 

de maneira positiva.

São de destacar os colaboradores mais recentes (menos de 1 ano na organização), os do município do 

Funchal, os mais jovens (idades entre 18 a 25 anos), os com formação ao nível do Ensino Superior, os com 

responsabilidade de chefia e ainda os colaboradores do sexo feminino, como sendo os colaboradores que 

atribuem melhores valorizações à dimensão Relações com as Chefias.
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Expectativas

O índice médio de Expectativas é de 70,3 pontos, 

verificando-se que 31,2% os colaboradores do sector 

privado da Região Autónoma da Madeira atribuem 

valorizações muito positivas a esta dimensão. De 

salientar ainda que cerca de 39,2% atribui valorizações 

positivas.

Os colaboradores da Madeira (excepto Funchal) apresentam índices de Expectativas elevados, sendo que neste 

âmbito os colaboradores com mais do que 55 anos e com responsabilidade de chefia apresentam também 

índices altos. Relativamente às habilitações literárias salientam-se os colaboradores com Ensino Superior. Os 

colaboradores que estão na organização há mais 30 anos apresentam o índice de Expectativas mais elevado.
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Satisfação

O índice médio de Satisfação é de 71,3. Analisando a 

figura verifica-se que 78,7% dos colaboradores (sector 

privado) na Região Autónoma da Madeira atribuem 

índices positivos a esta dimensão. Por outro lado, 

0,5% dos colaboradores atribui valores muito negativos 

a esta dimensão.

A análise da Satisfação permite verificar que os colaboradores da Madeira (excepto Funchal) e com responsa-

bilidade de chefia apresentam índices mais altos. Os colaboradores com 46 a 55 anos de idade e com o 1º 

Ciclo do Ensino Básico destacam-se com índices de Satisfação mais altos. Considerando a antiguidade na 

organização, os colaboradores há mais de 30 anos apresentam o índice mais elevado.
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Lealdade

A Lealdade tem um índice médio 73,2, sendo que 

81,1% dos colaboradores (sector privado) na Região 

Autónoma da Madeira avaliam positivamente esta 

dimensão. A proporção de colaboradores que avaliam 

a Lealdade muito negativamente é de 4,5%.

Em relação à Lealdade, e à semelhança de algumas dimensões anteriormente analisadas, verifica-se que os 

índices mais altos concentram-se na Madeira (excepto Funchal) e junto dos colaboradores com 46 a 55 anos 

de idade. Os colaboradores que estão na organização há mais de 21 anos e menos de 30 e com habilitações 

literárias ao nível do Ensino Superior apresentam índices de Lealdade elevados. Os colaboradores com 

responsabilidade de chefia apresentam, igualmente, o índice de Lealdade mais elevado.
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Envolvimento

O índice médio obtido para o Envolvimento é de 79,5 

e reflecte o valor mais elevado de entre todas as 

dimensões. Verifica-se que 86,9% dos colaboradores 

estão associados a um índice de Envolvimento positivo.

Por fim, analisando o Envolvimento dos colaboradores (sector privado) na Região Autónoma da Madeira de 

acordo com as diferentes características, destacam-se os colaboradores de Porto Santo e com responsabilidade 

de chefia. Os colaboradores com mais do que 55 anos e com mais de 30 anos de antiguidade apresentam 

igualmente índices mais altos. O índice de Envolvimento é mais elevado junto dos colaboradores com instrução 

ao nível do Ensino Superior.
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4.3 Impactos Sobre a Satisfação, Lealdade e Envolvimento

Apresentam-se neste capítulo estimativas dos coeficientes de impacto do modelo estrutural que estabelecem 

as relações entre os índices relativos às dimensões. São ainda apresentadas estimativas dos impactos totais 

entre as dimensões, que resultam da consideração conjunta dos efeitos directos e indirectos entre variáveis. 

Pretende-se assim fornecer alguns resultados que permitam identificar e quantificar as relações entre as diversas 

variáveis analisadas e estabelecer áreas prioritárias de actuação.

Da análise do diagrama de impactos destacam-se seguidamente as dimensões 

com impactos directos iguais ou superiores a 0,20. Assim, verifica-se que a 

dimensão com maior impacto directo sobre a Satisfação é o Contexto Organiza-

cional, com 0,49. A Satisfação (0,42), o Posto de Trabalho (0,34) e a Cooperação 

e Comunicação (0,23) são as dimensões com impactos directos mais elevados 

sobre a Lealdade. Quanto ao Envolvimento, destacam-se os impactos directos da 

Lealdade (0,27), do Contexto Organizacional (0,26) e da Satisfação (0,24).
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Estimativas de impactos totais para a Satisfação, Lealdade e Envolvimento

As figuras seguintes apresentam os impactos totais na Satisfação, na Lealdade e no Envolvimento do Colabo-

rador. Excluindo a dimensão Expectativas, que pela sua natureza não é operacionalizável, constata-se que o 

maior impacto na Satisfação provém do Contexto Organizacional. No que diz respeito aos impactos totais na 

Lealdade destaca-se a Satisfação do Colaborador e o Posto de Trabalho. Já no Envolvimento do Colaborador, 

observam-se igualmente impactos significativos do Contexto Organizacional e da Satisfação.
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4.4 Síntese e Recomendações

Segmentação dos níveis de Satisfação por características do colaborador

No quadro seguinte efectua-se uma segmentação da satisfação em cinco níveis 

(de Muito Insatisfeito a Muito Satisfeito) considerando as características do 

colaborador do sector privado da Região Autónoma da Madeira. Encontram-se 

assinalados a vermelho as proporções mais elevadas das categorias que se 

distinguem em, pelo menos, 5 pontos percentuais da média do grupo nos níveis 

Muito Insatisfeito e Insatisfeito, a amarelo as que se distinguem no nível Médio 

e a verde as categorias que se destacam nos níveis Satisfeito e Muito Satisfeito.

No que diz respeito à antiguidade na organização é de destacar que é na classe 

entre 21 a 30 anos que se observam as maiores proporções de colaboradores 

muito satisfeitos. Os trabalhadores que trabalham na organização há mais de 5 

anos e menos de 11 anos, assim como os colaboradores mais antigos, mais de 

30 anos na organização, distinguem-se como os que apresentam a maior proporção 

de respostas na classe dos satisfeitos. Finalmente as classes correspondentes 

aos trabalhadores que estão na organização há mais de 1 ano e menos de 5 e os 

que estão há mais de 11 anos e menos de 20, apresentam a maior proporção de 

colaboradores neutrais.

A classe correspondente aos colaboradores mais novos (de 18 a 25 anos) é a que 

apresenta maior proporção de colaboradores insatisfeitos. Já na classe entre 46 

a 55 anos observam-se simultaneamente as maiores proporções de colaboradores 

muito satisfeitos e neutrais. De destacar ainda que os colaboradores com idades 

compreendidas entre os 26 a 35 anos são os que se concentram em maior 

proporção na classe dos satisfeitos.

Relativamente a habilitações literárias, destaca-se a classe do 3.º Ciclo do Ensino 

Básico como aquela que apresenta, simultaneamente, as maiores proporções 

de colaboradores satisfeitos e de insatisfeitos. Os colaboradores com habilitações 

ao nível do 2.º Ciclo do Ensino Básico são os que apresentam a maior proporção de 

respostas na classe dos muito satisfeitos. Aqueles que têm menos instrução (até 

1.º Ciclo do Ensino Básico) concentram-se em maior proporção na classe corres-

pondente a níveis de satisfação neutrais.

Finalmente, há a assinalar que os colaboradores com responsabilidade de chefia e 

os do sexo feminino apresentam significativas proporções de respostas na classe 

dos muito satisfeitos.
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Índices

[0; 20[ [20; 40[ [40; 60[ [60; 80[ [80; 100]
Escala de  
0 a 100

Questão
Muito 

Insatisfeito
Insatisfeito Médio Satisfeito

Muito 
Satisfeito

Índice

Antiguidade na Organização

Inferior a 1 ano . . 9,8% 46,1% 44,0% 75,5

De 1 a 5 anos . 11,0% 24,4% 35,1% 29,4% 67,2

De 6 a 10 anos 2,0% 4,6% 4,1% 58,1% 31,2% 71,7

De 11 a 20 anos . 7,1% 21,7% 34,8% 36,4% 70,8

De 21 a 30 anos . 8,2% 5,3% 27,5% 58,9% 74,7

Mais de 30 anos . . 8,1% 52,6% 39,3% 76,5

Idade

18 a 25 anos . 14,2% 7,4% 47,5% 30,9% 68,1

26 a 35 anos . 6,4% 11,7% 48,1% 33,8% 72,3

36 a 45 anos . 5,2% 15,6% 45,5% 33,7% 70,8

46 a 55 anos . 5,2% 18,4% 31,5% 44,9% 73,0

Mais do que 55 anos . 8,8% 12,5% 42,6% 36,1% 71,1

Habilitações Literárias

Até ao 1º ciclo do Ensino Básico . 3,9% 21,3% 35,5% 39,2% 73,0

2º ciclo do Ensino Básico 4,8% 4,8% 11,0% 34,4% 45,0% 71,9

3º ciclo do Ensino Básico . 11,9% 10,0% 49,3% 28,8% 68,6

Ensino Secundário . 5,8% 13,2% 44,2% 36,8% 71,5

Ensino Superior . 4,6% 15,3% 45,7% 34,4% 72,9

Posição Hierárquica

Com responsabilidade de chefia . 3,2% 15,9% 37,9% 43,0% 74,4

Sem responsabilidade de chefia 0,8% 7,9% 13,7% 44,9% 32,7% 69,9

Género

Feminino . 2,6% 14,4% 42,0% 41,0% 74,4

Masculino 0,9% 9,5% 14,4% 43,2% 32,0% 68,8
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ONRH

Índice Médio 
RAM

Índice Médio 
ONRH

Índice 
Máximo 
ONRH

Índice 
Mínimo 
ONRH

Contexto Organizacional 72,1 59,2 72,9 42,9

Posto de Trabalho 70,7 56,9 72,1 43,2

Reconhecimento e Recompensa 66,6 49,8 66,4 37,1

Cooperação e Comunicação 70,7 55,7 73,0 42,3

Política e Estratégia 73,5 63,6 80,2 51,0

Mudança e Inovação 74,4 53,7 67,7 40,6

Qualidade 70,5 66,4 76,2 57,7

Relações com Chefias 74,1 59,8 74,7 41,0

Expectativas 70,3 61,2 73,8 50,3

Satisfação 71,3 59,8 75,5 45,1

Lealdade 73,2 67,1 84,5 49,4

Envolvimento 79,5 74,5 87,8 64,2

Comparação com o ONRH

Comparando os valores dos índices médios associados ao sector privado da 

Região Autónoma da Madeira com os resultados do ONRH, observa-se que, na 

totalidade das dimensões, o sector privado na região posiciona-se acima da média. 

Note-se que nas dimensões Reconhecimento e Recompensa e Mudança e Inovação 

o sector privado da Região Autónoma da Madeira posiciona-se acima do valor 

máximo do ONRH

De seguida, iremos identificar as variáveis e os indicadores de actuação prioritária 

tendo em vista a melhoria da satisfação dos colaboradores do sector privado da 

Região Autónoma da Madeira. Por outro lado, dado o forte impacto da satisfação 

na lealdade do colaborador e desta no envolvimento do mesmo, as recomendações, 

visando a melhoria da satisfação do colaborador, contribuem igualmente para 

melhorar a lealdade e o envolvimento do colaborador.

Foi calculado o valor médio de cada uma das dimensões para o sector privado que 

revelam um elevado nível de Satisfação com a organização onde trabalham (os 

20% mais satisfeitos), denominado como Valor de Referência.

O objectivo é conseguir que os restantes colaboradores (que representam 80% do 

total) atinjam o mesmo índice de satisfação que o subgrupo dos mais satisfeitos 

(que representam 20% do total).

Uma variável será tanto mais prioritária quanto maior a sua distância a este valor 

e maior o seu impacto (ou importância) na satisfação do colaborador.
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As próximas figuras representam o desempenho do sector privado face às valori-

zações médias obtidas pelo Grupo de Referência, bem como a sua importância na 

explicação da Satisfação com os mesmos.

O mapa de recomendações a seguir apresentado revela no eixo horizontal, os 

impactos totais dos determinantes sobre a satisfação dos colaboradores do sector 

privado da Região Autónoma da Madeira e, no vertical, as respectivas distâncias 

às valorizações médias do designado Grupo de Referência. Este mapa encontra-se 

dividido em quatro quadrantes. No 1º quadrante, QI, estão as dimensões do sector 

privado com índices de satisfação mais próximos do valor de referência e que 

simultaneamente apresentam elevado impacto sobre a satisfação dos colabora-

dores. São os designados pontos fortes principais. Pelo contrário, no 4º quadrante, 

QIV, estão incluídas as dimensões que apresentam também elevado impacto 

sobre a satisfação com o sector privado, mas com índices mais distantes do valor 

de referência. As variáveis situadas neste quadrante correspondem aos designados 

pontos fracos principais. Por outro lado, no terceiro quadrante, QIII, encontram-se 

as variáveis mais distantes do Valor de Referência e com menor contributo para a 

satisfação do colaborador. Estas variáveis constituem os pontos fracos secundários. 

Finalmente, no segundo quadrante, QII, encontram-se as variáveis mais próximas 

do Valor de Referência e com menor contributo para a satisfação do colaborador. 

São os designados pontos fortes secundários. A existir uma necessidade de poupar 

recursos, as variáveis colocadas neste segundo quadrante são as principais 

candidatas à redução nos recursos afectos.
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Com base na distância ao valor médio do Grupo de Referência e no seu impacto 

sobre a satisfação é possível calcular um índice de prioridade para as oito deter-

minantes da satisfação do colaborador no sector privado: Contexto Organizacional, 

Qualidade, Mudança e Inovação, Reconhecimento e Recompensa, Relações com 

Chefias, Cooperação e Comunicação, Posto de Trabalho e Política e Estratégia. Os 

resultados mostram que o Contexto Organizacional, a Cooperação e Comunicação 

e o Posto de Trabalho constituem, por esta ordem, as variáveis de actuação prioritária.
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Indicadores de Actuação Prioritária

Como as dimensões não são observadas, não se pode actuar directamente sobre elas. A actuação é assim 

feita ao nível dos indicadores que entram na formação de cada dimensão. Também neste caso um indicador 

será tanto mais de actuação prioritária quanto mais fraco for o seu desempenho e quanto maior for o seu peso, 

ou seja, quanto mais contribuir para a formação da dimensão. Os quadros seguintes apresentam os índices de 

prioridade dos indicadores associados ao contexto organizacional, cooperação e comunicação e posto de trabalho.

Indicadores de Actuação Prioritária (Contexto Organizacional)

Variável 
Latente

Indicador Peso RAM
20% Mais 
Satisfeitos

Distância 
20% Mais 
Satisfeitos

Ind. 
Prioridade 
20% Mais 
Satisfeitos

Contexto 
Organizacional

11) Prestigio em ser membro da organização fora desta (ex. perante a família e amigos) 0,10 7,0 9,0 -2,0 13,9%

4) Oportunidade de progressão profissional na organização 0,11 7,4 9,0 -1,6 12,9%

10) Contributos positivos da organização para o meio onde se insere 0,09 7,0 8,6 -1,6 10,2%

43) Utilidade e eficácia da formação que recebo 0,11 7,9 9,1 -1,2 9,8%

5) Satisfação com a formação que recebo 0,10 7,4 8,7 -1,3 9,5%

2) Produtividade do trabalho desenvolvido na organização 0,09 7,1 8,4 -1,3 9,1%

9) Sentimento de que  trabalho numa empresa sólida e com perspectivas de futuro 0,07 6,6 8,1 -1,5 8,2%

6) Satisfação com as instalações, equipamentos e serviços de apoio  
(ex. estacionamento, serviços médicos, instalações sanitárias)

0,10 8,1 9,2 -1,1 7,9%

7) Satisfação com actividades desportivas, culturais e de convívio promovidas pela 
organização

0,08 8,2 9,2 -1,1 6,7%

8) Sentimento de que, se assim o desejar, poderei trabalhar nesta organização para  
o resto da vida

0,07 7,7 8,9 -1,2 6,1%

3) Qualidade do trabalho desenvolvido na organização 0,08 7,9 8,9 -1,0 5,7%

Variável 
Latente

Indicador Peso RAM
20% Mais 
Satisfeitos

Distância 
20% Mais 
Satisfeitos

Ind. 
Prioridade 
20% Mais 
Satisfeitos

Cooperação e 
Comunicação

33) Grau em que considero existir na organização um ambiente de trabalho sem conflitos 0,22 6,9 8,4 -1,5 26,2%

29) Acesso e recepção da informação que considero útil para o desempenho da minha função 0,21 7,2 8,6 -1,4 23,4%

32) Ajuda, colaboração e cooperação entre colegas 0,18 7,2 8,6 -1,4 18,9%

39) Estímulo que é dado ao trabalho em equipa 0,20 8,1 9,2 -1,1 15,9%

28) Obtenção regular de informação sobre o meu desempenho na organização 0,18 7,4 8,5 -1,1 15,6%

Indicadores de Actuação Prioritária (Cooperação e Comunicação)
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Domínio  
de Acção

Indicadores de Actuação Prioritária
Impacto na 
Satisfação

Impacto na 
Lealdade

Impacto no 
Envolvimento

Contexto 
Organizacional

11) Prestigio em ser membro da organização fora desta (ex. perante a família e amigos) 0,13 0,02 0,07

4) Oportunidade de progressão profissional na organização 0,15 0,03 0,08

10) Contributos positivos da organização para o meio onde se insere 0,12 0,02 0,06

43) Utilidade e eficácia da formação que recebo 0,15 0,03 0,08

5) Satisfação com a formação que recebo 0,14 0,03 0,07

Cooperação e 
Comunicação

33) Grau em que considero existir na organização um ambiente de trabalho sem conflitos 0,11 0,14 0,00

29) Acesso e recepção da informação que considero útil para o desempenho da minha função 0,10 0,13 0,00

Posto de 
Trabalho

22) Realização pessoal na função que ocupo na organização 0,05 0,14 0,00

21) Autonomia que me é dada para planear, executar e avaliar o meu próprio trabalho 0,06 0,15 0,00

25) Condições de higiene e segurança das instalações e equipamentos 0,05 0,13 0,00

Variável 
Latente

Indicador Peso RAM
20% Mais 
Satisfeitos

Distância 
20% Mais 
Satisfeitos

Ind. 
Prioridade 
20% Mais 
Satisfeitos

Posto de 
Trabalho

22) Realização pessoal na função que ocupo na organização 0,16 7,5 9,0 -1,5 18,1%

21) Autonomia que me é dada para planear, executar e avaliar o meu próprio trabalho 0,16 6,8 8,2 -1,4 17,2%

25) Condições de higiene e segurança das instalações e equipamentos 0,14 7,7 9,1 -1,4 14,7%

20) Possibilidade que me é dada de participar na tomada de decisões 0,17 6,7 7,8 -1,1 14,3%

23) Conhecimento do meu papel na organização (o que ela espera e quer de mim) 0,13 7,6 8,9 -1,3 13,6%

24) Conforto e bem estar físico do meu local de trabalho (ex. temperatura, espaço, limpeza) 0,13 7,8 9,1 -1,3 13,0%

30) Sentimento de que os objectivos que me estão atribuídos são adequados e possíveis de 
alcançar

0,11 7,8 8,9 -1,1 9,2%

Indicadores de Actuação Prioritária (Posto de Trabalho)

Domínios de Acção

O quadro seguinte sintetiza os indicadores de actuação mais prioritária em cada uma das dimensões assinaladas.
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5. Evolução desde 2007

Neste capítulo é analisada a evolução desde 2007, avaliando os resultados 

obtidos em 2007, 2009 e 2011.

Em termos evolutivos, no sector público verifica-se uma subida dos índices nas 

dimensões Mudança e Inovação, Expectativas, Satisfação, Contexto Organizacional 

e Reconhecimento e Recompensa relativamente aos resultados alcançados em 

2009, com oscilações entre 2,2 pontos, no Reconhecimento e Recompensa, e 6,1 

pontos, na Mudança e Inovação. Em sentido contrário, encontram-se as dimensões 

Envolvimento, Política e Estratégia, Posto de Trabalho, Cooperação e Comunicação, 

e Qualidade, que registaram uma descida face às valorizações médias de 2009, 

com oscilações entre os -0,3 pontos, no Envolvimento, e os -5,8 pontos, na 

Qualidade.

Já no sector privado, houve uma evolução positiva em todas as dimensões, com 

excepção da dimensão Qualidade, que sofreu uma descida de 2,3 pontos. De 

salientar as evoluções positivas das dimensões Mudança e Inovação, Contexto 

Organizacional e Expectativas neste sector, com subidas de 8,6, 6,3 e 5,4 pontos, 

respectivamente.
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Evolução dos índices do Sector Público

Evolução dos índices do Sector Privado
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Variável Latente Indicador Peso

Contexto 
Organizacional

2) Produtividade do trabalho desenvolvido na organização 0,08

3) Qualidade do trabalho desenvolvido na organização 0,09

4) Oportunidade de progressão profissional na organização 0,11

5) Satisfação com a formação que recebo 0,11

6) Satisfação com as instalações, equipamentos e serviços de apoio (ex. estacionamento, serviços médicos, instalações sanitárias) 0,09

7) Satisfação com actividades desportivas, culturais e de convívio promovidas pela organização 0,08

8) Sentimento de que, se assim o desejar, poderei trabalhar nesta organização para o resto da vida 0,08

9) Sentimento de que  trabalho numa empresa sólida e com perspectivas de futuro 0,07

10) Contributos positivos da organização para o meio onde se insere 0,08

11) Prestígio em ser membro da organização fora desta (ex. perante a família e amigos) 0,09

43) Utilidade e eficácia da formação que recebo 0,10

Posto de Trabalho

20) Possibilidade que me é dada de participar na tomada de decisões 0,11

21) Autonomia que me é dada para planear, executar e avaliar o meu próprio trabalho 0,17

22) Realização pessoal na função que ocupo na organização 0,15

23) Conhecimento do meu papel na organização (o que ela espera e quer de mim) 0,18

24) Conforto e bem estar físico do meu local de trabalho ( ex. temperatura, espaço, limpeza) 0,16

25) Condições de higiene e segurança das instalações e equipamentos 0,12

30) Sentimento de que os objectivos que me estão atribuídos são adequados e possíveis de alcançar 0,11

Reconhecimento 
e Recompensa

14) Modo como a organização reconhece todo o meu trabalho, dedicação e esforço enquanto colaborador 0,16

15) Satisfação com regalias e benefícios concedidos pela organização ( ex., Planos de reforma, férias, situações de doença, seguros) 0,18

16) Sentimento de que estou a ser bem pago 0,15

17) Sentimento de que o meu nível de remuneração é justo face ao dos meu colegas na organização em situação semelhante (ex. 
quanto a funções desempenhadas, tempo de casa, qualificações e desempenho)

0,13

18) Sentimento de que os vencimentos na organização são iguais ou superiores aos geralmente praticados em Portugal 0,14

19) Sentimento de que os vencimentos na organização são iguais ou superiores aos geralmente praticados na Região 0,10

31) Sentimento de que é feita uma correcta e justa avaliação do trabalho que desenvolvo 0,14

Anexos

A1. Peso dos Indicadores na Construção das Diferentes Dimensões 

Colaboradores do Sector Público 
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Variável 
Latente

Indicador Peso

Cooperação e 
Comunicação

28) Obtenção regular de informação sobre o meu desempenho na organização 0,16

29) Acesso e recepção da informação que considero útil para o desempenho da minha função 0,23

32) Ajuda, colaboração e cooperação entre colegas 0,22

33) Grau em que considero existir na organização um ambiente de trabalho sem conflitos 0,24

39) Estímulo que é dado ao trabalho em equipa 0,15

Política e 
Estratégia

37) Sentimento de que no meu trabalho diário estou a contribuir para que a organização atinja os seus objectivos globais 0,52

38) Conhecimento que possuo da política, estratégias e objectivos da organização 0,48

Mudança e 
Inovação

34) Grau de participação dos colaboradores na apresentação de sugestões que visam melhorar o funcionamento da 
organização

0,25

35) Aceitação e estímulo, por parte da organização, de sugestões feitas por colaboradores 0,32

36) Sentimento de que trabalho numa organização inovadora e em permanente melhoria 0,43

Qualidade

40) Conhecimento que possuo da Política e Objectivos da Qualidade da organização 0,12

41) Conhecimento que possuo das necessidades dos clientes 0,14

42) Consciência da importância do meu trabalho para os objectivos da qualidade da organização 0,14

44) Grau em que a satisfação dos clientes é uma das maiores prioridades da organização 0,14

45) Eficácia no modo como a organização obtém e mede as opiniões dos clientes/utentes 0,15

46) Eficácia no modo como a organização lida com as reclamações dos clientes/utentes 0,12

47) Qualidade dos serviços oferecidos pela organização 0,20

Relações com 
as chefias

26) Apoio com que posso contar por parte da minha chefia directa 0,57

27) Preocupação e envolvimento dos Directores e da Administração com os colaboradores da organização 0,43

Expectativas 12) Grau de expectativas que tinha da organização há um ano atrás 1,00

Satisfação

1) Grau de satisfação global com a organização, considerando toda a minha experiência de trabalho com a mesma 0,36

13) Tendo em conta a minha experiência de trabalho na organização ao longo do último ano, grau em que esta 
correspondeu às minhas expectativas

0,30

50) Grau em que a organização se aproxima do que seria para mim uma organização ideal para trabalhar 0,34

Lealdade
48) Vontade de recomendar a um amigo à procura de emprego que viesse trabalhar para a organização 0,53

49) Vontade de permanecer ligado à organização 0,47

Envolvimento
51) Orgulho que tenho em pertencer a esta organização 0,54

52) Dedicação e empenho que tenho pela organização 0,46
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Colaboradores do Sector Privado

Variável Latente Indicador Peso

Contexto 
Organizacional

2) Produtividade do trabalho desenvolvido na organização 0,09

3) Qualidade do trabalho desenvolvido na organização 0,08

4) Oportunidade de progressão profissional na organização 0,11

5) Satisfação com a formação que recebo 0,10

6) Satisfação com as instalações, equipamentos e serviços de apoio (ex. estacionamento, serviços médicos, 
instalações sanitárias)

0,10

7) Satisfação com actividades desportivas, culturais e de convívio promovidas pela organização 0,08

8) Sentimento de que, se assim o desejar, poderei trabalhar nesta organização para o resto da vida 0,07

9) Sentimento de que  trabalho numa empresa sólida e com perspectivas de futuro 0,07

10) Contributos positivos da organização para o meio onde se insere 0,09

11) Prestígio em ser membro da organização fora desta (ex. perante a família e amigos) 0,10

43) Utilidade e eficácia da formação que recebo 0,11

Posto de Trabalho

20) Possibilidade que me é dada de participar na tomada de decisões 0,17

21) Autonomia que me é dada para planear, executar e avaliar o meu próprio trabalho 0,16

22) Realização pessoal na função que ocupo na organização 0,16

23) Conhecimento do meu papel na organização (o que ela espera e quer de mim) 0,13

24) Conforto e bem estar físico do meu local de trabalho ( ex. temperatura, espaço, limpeza) 0,13

25) Condições de higiene e segurança das instalações e equipamentos 0,14

30) Sentimento de que os objectivos que me estão atribuídos são adequados e possíveis de alcançar 0,11

Reconhecimento 
e Recompensa

14) Modo como a organização reconhece todo o meu trabalho, dedicação e esforço enquanto colaborador 0,17

15) Satisfação com regalias e benefícios concedidos pela organização ( ex., Planos de reforma, férias, situações de 
doença, seguros)

0,15

16) Sentimento de que estou a ser bem pago 0,15

17) Sentimento de que o meu nível de remuneração é justo face ao dos meu colegas na organização em situação 
semelhante (ex. quanto a funções desempenhadas, tempo de casa, qualificações e desempenho)

0,14

18) Sentimento de que os vencimentos na organização são iguais ou superiores aos geralmente praticados em Portugal 0,13

19) Sentimento de que os vencimentos na organização são iguais ou superiores aos geralmente praticados na Região 0,14

31) Sentimento de que é feita uma correcta e justa avaliação do trabalho que desenvolvo 0,13
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Variável 
Latente

Indicador Peso

Cooperação e 
Comunicação

28) Obtenção regular de informação sobre o meu desempenho na organização 0,18

29) Acesso e recepção da informação que considero útil para o desempenho da minha função 0,21

32) Ajuda, colaboração e cooperação entre colegas 0,18

33) Grau em que considero existir na organização um ambiente de trabalho sem conflitos 0,22

39) Estímulo que é dado ao trabalho em equipa 0,20

Política e 
Estratégia

37) Sentimento de que no meu trabalho diário estou a contribuir para que a organização atinja os seus objectivos globais 0,55

38) Conhecimento que possuo da política, estratégias e objectivos da organização 0,45

Mudança e 
Inovação

34) Grau de participação dos colaboradores na apresentação de sugestões que visam melhorar o funcionamento da 
organização

0,35

35) Aceitação e estímulo, por parte da organização, de sugestões feitas por colaboradores 0,34

36) Sentimento de que trabalho numa organização inovadora e em permanente melhoria 0,31

Qualidade

40) Conhecimento que possuo da Política e Objectivos da Qualidade da organização 0,12

41) Conhecimento que possuo das necessidades dos clientes 0,13

42) Consciência da importância do meu trabalho para os objectivos da qualidade da organização 0,16

44) Grau em que a satisfação dos clientes é uma das maiores prioridades da organização 0,15

45) Eficácia no modo como a organização obtém e mede as opiniões dos clientes/utentes 0,16

46) Eficácia no modo como a organização lida com as reclamações dos clientes/utentes 0,09

47) Qualidade dos serviços oferecidos pela organização 0,19

Relações com 
as Chefias

26) Apoio com que posso contar por parte da minha chefia directa 0,49

27) Preocupação e envolvimento dos Directores e da Administração com os colaboradores da organização 0,51

Expectativas 12) Grau de expectativas que tinha da organização há um ano atrás 1,00

Satisfação

1) Grau de satisfação global com a organização, considerando toda a minha experiência de trabalho com a mesma 0,29

13) Tendo em conta a minha experiência de trabalho na organização ao longo do último ano, grau em que esta correspondeu 
às minhas expectativas

0,37

50) Grau em que a organização se aproxima do que seria para mim uma organização ideal para trabalhar 0,34

Lealdade
48) Vontade de recomendar a um amigo à procura de emprego que viesse trabalhar para a organização 0,54

49) Vontade de permanecer ligado à organização 0,46

Envolvimento
51) Orgulho que tenho em pertencer a esta organização 0,55

52) Dedicação e empenho que tenho pela organização 0,45
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A2. Coeficiente de Determinação para Dimensões

Colaboradores do Sector Público

Coeficiente de 
determinação

Contexto Organizacional 0,40

Posto de Trabalho 0,24

Reconhecimento e Recompensa 0,28

Cooperação e Comunicação 0,27

Política e Estratégia 0,22

Mudança e Inovação 0,26

Qualidade 0,31

Relações com as Chefias 0,26

Satisfação 0,77

Lealdade 0,67

Envolvimento 0,71

Colaboradores do Sector Privado 

Coeficiente de 
determinação

Contexto Organizacional 0,55

Posto de Trabalho 0,44

Reconhecimento e Recompensa 0,44

Cooperação e Comunicação 0,32

Política e Estratégia 0,24

Mudança e Inovação 0,29

Qualidade 0,41

Relações com as Chefias 0,28

Satisfação 0,79

Lealdade 0,62

Envolvimento 0,65


