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RESUMO

Este trabalho tem o objetivo de apresentar um estudo sobre clima organizacional e sua
influéncia dentro do Expresso Cidaddo, uma organizacdo publica que presta servigos ao
cidaddo, no intuito de identificar os fatores que exercem influéncia sobre 0 mesmo. A
presente pesquisa caracteriza-se como quantitativa e qualitativa, por meio de uma pesquisa de
campo através de um questionario contendo uma pergunta aberta e 7 de multipla escolha,
abrangendo variaveis que identificam os fatores que influenciam o clima organizacional do
Expresso Cidaddo Caruaru, aplicados a 30 funcionérios, ou seja, 60% dos servidores ativos.
Das variaveis analisadas, apenas pela remuneracdo e devido a falta de outro emprego que as
pessoas estdo na organizacao, essa insatisfacdo contribui como fonte de inseguranca e pressao
no clima organizacional da empresa. O ambiente de trabalho e o trabalho realizado teve um
maior indice de satisfacdo entre os servidores, sendo positivo para organizagdo, pois este pode
ser um fator que eleva a motivacgdo dos funcionarios. Os resultados apresentaram informacdes
para que seja possivel reconhecer e atender as necessidades dos colaboradores, no intuito de

realizar melhorias nas suas funcdes e tentar suprir as deficiéncias encontradas.

Palavras-chave: clima organizacional, cultura organizacional, organizacdes publicas



ABSTRACT

This paper aims to present a study on organizational climate and its influence within the
Express Citizen, a public organization that provides services to citizens in order to identify the
factors that influence it. This research is characterized as quantitative and qualitative, through
a field survey through a questionnaire with an open question and seven multiple choice,
covering variables that identify the factors that influence the organizational climate Express
Citizen Caruaru, applied to 30 employees, ie 60% of active servers. Of the variables analyzed,
only the remuneration and due to lack of another job that people are in the organization, this
dissatisfaction contributes as a source of insecurity and pressure on the organizational climate
of the company. The work environment and the work had a higher rate of satisfaction among
servers, being positive for the organization, as this may be a factor that increases the
motivation of funcionarios. Os results presented information so that you can recognize and
meet the needs of employees, in order to implement improvements in their functions and try

to address the weaknesses found.

Keywords: organizational climate, organizational culture, public organizations
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

Ao longo dos anos, 0 mercado de trabalho e as companhias passaram por mudangas
significativas. O sentido do trabalho, que até entdo tinha uma conotagdo negativa, comegou a
mudar. Era algo que ndo tinha valor e era destinado aos escravos; com 0 surgimento da
burguesia, vinda dos antigos servos, comecou-se a valorizar o trabalho e a criticar a vida
ociosa. As ocupacOes profissionais se consolidaram no corpo social a partir dos avancos
cientificos e mudancas histéricas do século XVII.

Segundo Maximiano (2008, p.27)

Uma organizagdo é uma combinagao de esforcos individuais que tem por finalidade realizar
propositos coletivos. Por meio de uma organizagdo torna-se possivel perseguir e alcancar
objetivos que seriam inatingiveis para uma pessoa. Uma grande empresa ou uma pequena
oficina, um laborat6rio ou o corpo de bombeiros, um hospital ou uma escola sdo todos os

exemplos de organizagGes.

Dessa forma, uma organizacdo é formada por pessoas, pelas maquinas e outros
equipamentos, além dos recursos financeiros e outros, orientadas a atingir um objetivo, que é
a busca da qualidade em todos os aspectos.

A historia da administracdo pablica no Brasil ainda é muito recente. Desde que nédo
seja comparada a outras culturas, ja é suficiente para gerar um modus operandi préprio,
afirma Carbone (2000). E necessério que os servidores de organizacdes pulblicas possuam
competéncias nas suas relacbes de trabalho, para também contribuir com a qualidade da
gestdo, ou seja, planejar, organizar, dirigir e controlar; a fim de agregar valor ao que esta
sendo feito, ndo sO para a organizacdo publica, servidores e governo, mas particularmente
para 0s usuarios, ou seja, 0s cidadaos.

Para Chiavenato (1999, p.440)

O clima organizacional é o ambiente humano dentro do qual os componentes de uma
organizacdo fazem o seu trabalho. Constitui a qualidade ou propriedade do ambiente
organizacional que é percebida ou experimentada pelos participantes da empresa e que

influencia o seu comportamento.

O clima organizacional afeta a produtividade dos funcionarios, sendo assim, onde se

tem colaboracdo, comprometimento e relagdes saudaveis entre colegas de trabalho entre si e



13

entre 0s gestores, 0s membros da organizagdo se sentem mais satisfeitos e motivados a
desempenhar seu trabalho.

Para se fazer um estudo relacionado ao tema, foi escolhido o Expresso Cidadao
Caruaru.

O Expresso Cidaddo € um programa do Governo do Estado de Pernambuco, vinculado
a Secretaria de Administracdo (SAD-PE), que conta com 6rgdos publicos das esferas federal,
estadual e municipal, além de empresas privadas, que prestam servigos de natureza publica ao
cidadé&o.

Atualmente, o projeto conta com oito unidades em funcionamento: o Expresso
Cidaddo Afogados, localizados no bairro de Afogados- Recife-PE; o Expresso Cidaddo Boa
Vista, localizado no bairro da Boa vista — Recife — PE; o Expresso Cidaddao Caruaru,
localizado no Bairro Petrépolis- Caruaru — PE; o Expresso Cidaddo Cordeiro, localizado no
Bairro Cordeiro- Recife- PE; o Expresso Cidaddao Garanhuns, localizado no Bairro Aloisio
Pinto-Garanhuns - PE, o Expresso Cidaddo Olinda, localizado no Bairro de Peixinhos -
Olinda — PE; o Expresso Cidaddo Petrolina, localizado no Centro de Petrolina- PE e 0
Expresso Cidaddo Shopping Rio Mar, localizado no Bairro do Pina — Recife- PE.

A pesquisa foi realizada no Expresso Cidaddo de Caruaru. A finalidade do estudo €
avaliar o relacionamento e cooperagdo dos funcionarios com a empresa e como consequéncia
aperfeicoar o contato dos mesmos com os requerentes. Dessa forma, foram coletados dados
que permitiram um conhecimento acerca da situacdo do ambiente de trabalho da organizacéo.

Esta pesquisa tem o objetivo de apresentar um estudo sobre o Comportamento
Organizacional e os fatores que exercem influéncia em uma organizacao publica, que presta
servigos ao cidaddo. Serdo abordadas as definicdes de Comportamento Organizacional e na
pratica, em uma organizacdo governamental que presta servicos ao cidaddo, o Expresso
Cidadao.

1.1 PERGUNTA DE PESQUISA

Segundo Gibson, Ivancevich e Donnelly (1981, apud LIMA, 2008, p.212),

As organizacOes diferenciam-se de outros ajuntamentos de pessoas por sua conduta voltada
para metas. Isto €, as organizages perseguem metas e objetivos que podem ser mais bem
alcancados pela acdo harmoniosa das pessoas. Possuem trés caracteristicas importantes:

conduta, estrutura e Processos.
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Foi através do surgimento das organizacOes, especializadas em bens e servigos
necessarios, que o universo foi se desenvolvendo. E improvavel que tudo que foi criado para a
sociedade foi através de apenas uma pessoa. Alguns objetivos dentro das empresas sO
conseguem ser alcangados mediante a acdo de um grupo de pessoas.

Com o passar do tempo, o0 modelo de gestdo trabalhista esta sofrendo mudancas, da
mesma forma que os modelos sociais e econdmicos. Os modelos administrativos evoluiram,
adquirindo posturas mais participativas, envolvendo o colaborador nas decisdes da empresa.

Levando-se em consideracdo a importancia do estudo do clima organizacional,
verificou-se que no Expresso Cidaddo Caruaru, ainda ndo foi feita nenhuma analise nesse
sentido, desde sua inauguragdo, em maio de 2010. Dessa forma, surgiu a seguinte questao:
Como o Clima Organizacional afeta o desempenho no atendimento dos servidores do

Expresso Cidaddo — Caruaru?
1.2 OBJETIVOS
A seguir, serdo apresentados os objetivos da pesquisa.

1.2.1 Objetivo Geral

Identificar os fatores que exercem influéncia sobre o clima organizacional de uma

organizacao publica, que presta servigos ao cidadao.
1.2.20bjetivos Especificos

Utilizar a literatura para obter informag6es sobre Clima Organizacional bem como
verificar a relacdo entre funcionarios e a empresa estudada;

Descrever a organizacdo: histéria, funcionamento, servicos oferecidos e numero de
atendimentos/setor; bem como as condi¢Ges gerais no local de trabalho, como higiene,
seguranca, temperatura, instalagdes e equipamentos;

Avaliar o grau de cooperacdo e motivacdo entre os empregados da empresa;

Observar o grau de satisfacdo dos servidores com relagcdo a empresa estudada.
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1.3 JUSTIFICATIVA

O universo passa por constantes mudangas, de modo que as informagdes sdo
disseminadas e de forma cada vez mais répida sdo entregues a seus destinatarios. A
globalizacdo trouxe grandes mudancas e 0 conhecimento se expandiu. As nacles
desenvolveram-se e ainda se desenvolvem; nunca se criou tanto como na atualidade. Com
1SS0, surge uma homogeneizacdo cultural entre os povos. Passou-se de uma economia baseada
em industrias para uma economia baseada em informacdes.

A cada dia as empresas tanto publicas, como privadas necessitam de gestores e lideres
competentes a fim de explorar as habilidades das suas equipes e garantir o melhor
funcionamento da empresa.

Segundo Chiavenato (2010), a cultura organizacional apresenta um forte e crescente
impacto no desempenho da organizacdo, sendo sua personalidade, seu comportamento e sua
mentalidade, ou seja, sua cultura organizacional um fator de reconhecimento das empresas.
Dessa forma, as organizacGes devem proporcionar um clima organizacional sadio, a fim de
manter a equipe motivada com o objetivo de diminuir o absenteismo, além de elevar a
produtividade.

Dentro desta perspectiva apresentada, € importante avaliar como o Clima
Organizacional afeta o desempenho no atendimento dos servidores do Expresso Cidaddo —
Caruaru, na intencdo de promover melhorias na relacdo dos servidores com a empresa, a fim

de que os servicos de atendimento prestados por eles contribuam para a satisfagdo do cidadao.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho esté estruturado em sete capitulos: 1. Introducdo; 2. Referencial
Teorico; 3. Procedimentos Metodologicos; 4. Caracterizacdo da Organizagdo; 5. Anélise de
Dados e Resultados; 6. Como criar um Clima Organizacional saudavel em Organizacgdes
Publicas? 7.Consideracgdes finais; Referéncias.

No primeiro capitulo serd apresentada a Introdugdo, onde serdo expostas as,
apresentacdo do tema, a pergunta de pesquisa, 0s objetivos e a justificativa.

No segundo capitulo sera apresentado o Referencial Tedrico, onde serdo expostas as

teorias que estdo relacionadas ao tema.
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No terceiro capitulo serdo apresentados os Procedimentos Metodoldgicos utilizados
para o desenvolvimento do trabalho.

No quarto capitulo estara a Caracterizacdo da Empresa estudada.

No quinto capitulo serdo apresentados e analisados os dados coletados na pesquisa de
campo atraves realizada através do questionério.

No sexto capitulo seré apresentada uma andlise integrada do tema.

Ja no sétimo capitulo serdo apresentadas as consideracgdes finais.
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CAPITULO 2 - REFERENCIAL TEORICO
O Referencial Tedrico abordara conteudos relacionados ao tema da pesquisa.
2.1 ORGANIZA(;()ES

As organizacdes fornecem praticamente tudo para as necessidades da sociedade
humana, sejam produtos ou servicos. E através da boa administracio, fazendo uso correto de
seus recursos e tendo funcionarios e clientes como aliados que se consegue atingir todas as
expectativas.

Na visdo de Maximiano (2007, p.4),

Uma organizacdo é um sistema de recursos que procura realizar algum tipo de objetivo (ou
conjunto de objetivos). Além de objetivos e recursos, as organizacfes tém dois outros

componentes importantes: processos de transformagcéo e divisdo do trabalho.
A figura 2.1 mostra os principais componentes das organizagoes.

Figura 2.1: Principais Componentes das Organizac¢Ges

RECURSOS OBJETIVOS
-HUMANOS

-MATERIAIS -PROCESSODE

- F]NANCE[R?S TRANSFORMAC A0 -PRODUTOS
-INFORMACAO -DIVISA0 DO - SERVICOS

-ESPACO TRABALHO

-TEMPO

Fonte: Maximiano (2007, p. 4)

Ja Williamson (1985), diz que as organizacGes se desenvolvem para se tornarem
mercados, de modo que os individuos podem negociar a compra e troca de bens e servigos.
Sendo assim, as organizacfes sdo a via de acesso para que as necessidades das pessoas sejam
sanadas.

A formacéo das equipes de trabalho dentro das organizag¢fes é um dos conceitos mais
importantes dentro do desenvolvimento das mesmas. Lorsch e Morse (1974) entendem que as
reacOes das pessoas a seu trabalho resultam das suas préprias expectativas e das
caracteristicas da organizacdo empregadora. Tendo em vista esse pensamento, cabe aos

responsaveis harmonizar os conhecimentos especializados com a experiéncia préatica a fim de
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coordenar as atividades entre os setores da empresa e entre os diferentes tipos de
personalidades e especialidades. A contratacdo de consultores também é uma alternativa para

auxiliar os gestores junto com as equipes para conseguir os objetivos organizacionais.
2.1.1 Fung0es Organizacionais

Maximiano (2007) define como fungdes organizacionais as atividades que os setores
desempenham a fim de realizar os objetivos das organizagbes. As principais funcoes
organizacionais de qualquer empresa sdo: Producao/Operac6es, Marketing (MKT), Financas,
Recursos Humanos (RH) e Pesquisa e Desenvolvimento (P&D). E funcio da alta

administracdo gerir todos esses departamentos.

Figura 2.2: Principais fungBes organizacionais

ADMINISTRACAO
GERAL

OPERACOES PESQUISAE
(PRODUCAO) DESENVOLVIMENTO
MARKETING RECURSOS
HUMANOS

==

Fonte: Maximiano (2007, p. 7)

O quadro 2.1 resume as fun¢des organizacionais:
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Quadro 2.1: Fungdes Organizacionais

OPERACOES A funcdo Producdo/Operacdes tem o objetivo de transformar insumos em produtos

e/ou servicos para oferecer aos clientes da organizacao

MARKETING A funcdo Marketing tem o objetivo de criar e manter a conexdo entre a empresa e
os clientes, consumidores, usuarios e pablico- alvo. Abrange as atividades de

pesquisa, desenvolvimento de produtos, distribuicéo, preco, promocéo e vendas.

FINANCAS A funcdo Finangas consiste em proteger e utilizar de maneira eficaz os recursos

financeiros, protegendo de gastos necessarios.

RECURSOS A funcdo de Recursos Humanos ou de Gestéo de Pessoas tem como objetivo atrair,
HUMANOS encontrar e manter as pessoas de acordo com as necessidades e o perfil da
empresa. Também abrange as funcéo de Recrutamento, Selegdo, Treinamento e

Desenvolvimento, bem como as fungdes pos-emprego (recolocacéo, aposentadoria,

etc.)
PESQUISAE A funcdo P&D tem o objetivo de juntar as informagdes do Marketing com as
DESENVOLVIMENTO ideias originais e avancos da ciéncia e transformar em produtos e servicos.

Fonte: Maximiano (2007) — Adaptado pela autora

2.2 ORGANIZACOES PUBLICAS

A evolugdo das relagdes comerciais e econdmicas tornou inviavel prosseguir com um
modelo de administracdo publica que represente a hierarquia e regulamentos rigidos, além de
rotina pouco flexivel. Com um mundo globalizado e de constantes mudancas, percebeu-se que
as organizacdes publicas tém passado por um processo de informatizacdo e modernizagdo. A
atual gestdo publica pede mais agilidade e orientacdo para resultados. Os fatos histéricos do
setor publico caracterizaram-se pelo modelo administrativo burocratico, que por suas
caracteristicas racionais e rigidas, tornou-se, com o passar do tempo, inapropriada aos
interesses da populacdo, onde as regras se sobrepunham aos interesses da sociedade (Bresser-
Pereira, 2010).

Em seus estudos, Dias(1998, p. 72) afirma que
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As organizagOes publicas ttm como objetivo prestar servigos para a sociedade. Elas podem
ser consideradas como sistemas dindmicos, extremamente complexos, interdependentes e
inter-relacionados coerentemente, envolvendo informacbes e seus fluxos, estruturas

organizacionais, pessoas e tecnologias.

E dever das empresas publicas, no mundo contemporaneo, passar a atuar de forma que
haja entendimento das relacGes de interdependéncia entre 0s processos dela, e entre ela e 0
ambiente, integrando- os, dessa forma, aos cidadaos.

Né&o se pode pensar em organizacdes independentes do contexto e da época em que se
situam. Isso significa que as organizacGes devem ser compreendidas dentro de um espaco
social e de uma época especificas. (FREITAS, 1999, p.53).

E tarefa do Governo impulsionar o crescimento e desenvolvimento de tecnologias e
inovacbes nos Orgdos publicos para que sejam criadas as condi¢fes necessarias ao

atendimento, tendo em vista que é cada vez mais crescente a procura pelos servicos.

Na opinido de Batista (2006 apud GOMES,2009)

A drea de estudo da gestdo publica pode ser vista em duas grandes &reas: a gestdo
governamental (que é dedicada a analise da gestdo dos programas de governo, 0s quais Sao
definidos para colocar em prética um conjunto de politicas publicas a partir das demandas
sociais) e a gestdo organizacional (voltada para estudar como as organizacfes publicas
gerenciam 0s recursos disponiveis para cumprir sua missdo institucional e para apoiar 0s

governos na execucao de suas politicas publicas).

Para que possa atuar de modo eficiente e eficaz e efetivo, tendo em vista 0 melhor para
o cidaddo, a Administracdo Publica (6rgdos e entidades) deve adquirir recursos e capital

humano adequado as suas necessidades, para que se cumpra bem a sua funcéo.

2.3 COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL

Lacombe (2004) define comportamento organizacional como campo de estudos que
visa compreender, prever, explicar e, se necessario, alterar 0s comportamento das pessoas
dentro das organiza¢Ges (LACOMBE, 2004, p. 69). O comportamento organizacional também

estuda o comportamento das pessoas, tanto como individuos, quanto como membros de
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unidades sociais (WAGNER I1l, HOLLENBECK, 2006). Entretanto, nem 0s grupos, nem as
organizagbes se comportam de uma mesma maneira. O estudo do comportamento
organizacional esté ligado aos resultados alcancados pelas organizacdes, tais como percepgéo,
aprendizagem, atitude, adaptacdo as mudancas, entre outros.

A ética, atualmente, ndo é s6 sindnimo de moral, mas também envolve a conduta do
individuo dentro das organizagdes, que causa impacto no ambiente de trabalho e na sociedade
em geral, tornando a ser objeto de estudo do comportamento organizacional (CARDOSO,
2000). Como disse Zylbersztajn (2002): Envolvendo empresas publicas e privadas, o estudo
da ética passou a crescer e se tornar cada dia mais interessante.

J& Katz e Kahn (1966), concordando com a opinido de Cardoso (2000) e Zylbersztajn
(2002), complementam que o essencial para 0 bom funcionamento da empresa sdo 0s papéis,

as normas e 0s valores e esses sdo 0s principais elementos de uma organizacao.

Compartilhando ainda do pensamento de Katz e Kahn (1966 apud SIQUEIRA,2008, p. 58)

As normas organizacionais definiriam explicitamente as formas de comportamento
esperadas dos membros de uma organizagéo e os valores proporcionariam uma justificativa
mais elaborada e generalizada, tanto para 0 comportamento apropriado como as atividades

e funces do sistema.

E através do conhecimento sobre Comportamento Organizacional que a eficacia da
organizacdo pode ser melhorada, além de ter como finalidade aumentar a produtividade,

reduzir a rotatividade e consequentemente, produzir a cidadania organizacional.

2.4 CULTURA ORGANIZACIONAL

A cultura organizacional € diferente em cada organizacdo e ela é primordial para a
construcdo das estruturas da empresa. Em seus estudos, Mintzberg e colaboradores (2000),
afirmaram que a cultura organizacional é a base da organizac&o. E através das crencas comuns
que repercutem as tradi¢des, os habitos, as manifestacdes mais tangiveis — as historias, 0s

simbolos. Sdo algumas das fungdes da cultura organizacional: fazer com que os membros
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tenham uma identidade organizacional, facilitando o compromisso como um todo, além de
promover a estabilidade organizacional e moldar o comportamento ao ajudar os membros a

dar sentido a seus ambientes (Wagner 111, 2000).

Existem sete caracteristicas basicas que expressam a estrutura organizacional de uma
organizacdo (ROBBINS, 2010, p.501), sdo elas:

1. Inovacdo. E o grau em que funcionérios sdo estimulados a serem inovadores e assumir
riscos.

2. Atencdos aos detalhes. E o grau em que se espera que os funcionarios demonstrem
precisdo, analise e atencdo aos detalhes.

3. Orientacéo para resultados. E o grau em que dirigentes focam mais resultados do que as
técnicas e 0s processos empregados para seu alcance.

4. Foco na pessoa. E o grau em que as decisdes dos dirigentes levam em consideragéo o efeito
dos resultados sobre as pessoas dentro da organizacéo.

5. Foco na equipe. E o grau em que as atividades de trabalho si0 mais organizadas em torno
de equipes do que de individuos.

6. Agressividade. E o grau em que as pessoas si0 competitivas e agressivas, em vez de
tranquilas.

7. Estabilidade. E o grau em que as atividades organizacionais enfatizam a manutencio do

status quo em vez do crescimento.

A avaliacdo dessas caracteristicas revela uma ilustracdo complexa da cultura
organizacional e cada uma delas existe dentro de uma escala que vai de uma grau mais baixo

para um grau mais elevado (ROBBINS, 2010).

Ja Frost (1991, apud TEIXEIRA e FRANCA,2013), complementa que

Em que trés grandes perspectivas dominaram a pesquisa em cultura organizacional:
integracdo, diferenciacdo e fragmentacdo. A perspectiva integrativa retrata a cultura
predominantemente em termos de consisténcia. Em suma, os estudos escritos, desde uma
perspectiva integrativa, definem cultura em termos de clareza e valores constantes,
interpretacBes e/ou assuncgbes que sdo demonstrados na base da organizacdo. Para a

extensdo, que inclui inconsisténcias, conflito, ambiguidade ou mesmo diferenciagéo
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subcultural, quando aparecem, esses estudos sdo vistos como uma evidéncia da auséncia de

uma cultura organizacional.

E através da interacdo que os individuos se constituem como sujeitos, como diz Oliver
(1995), Morgan (2009) afirma que é esperado que os individuos estabelecam e uma relacéo de
troca social com a organizacdo, ou seja, tenham acOes espontaneas de compromisso em
relacdo & mesma, enquanto durar sua percepcao de justica nessa relacdo. Toda empresa esta
inserida num espaco cultural e social e recebe influéncia do meio ao qual se insere, e é esse
meio que impBe 0 modo que a organizacao sera administrada.

Robbins (2005) diz que a cultura é transmitida aos funcionarios por meio das historias,
que geralmente se referem a eventos vividos com seus fundadores e oferecem explicagéo para
as praticas da empresa; dos rituais que sdo sequéncia repetitivas de atividades que expressam
e reforcam os valores fundamentais da organizacdo; dos simbolos materiais, por exemplo, um
uniforme, que representa a cultura e aumenta a identificagcdo que seus funcionérios tém com a

empresa; e linguagem, que podem ser os jargbes proprios utilizados por cada uma delas.

Figura 2.3: Como os funcionarios aprendem uma cultura

Fonte: Google Imagens, 2015.

Complementando o pensamento dos autores supracitados, Hall (1978 apud DIORIO,
2008) fala que a cultura possui trés caracteristicas: a cultura ndo é inata, mas sim, aprendida e
suas distintas facetas estdo relacionadas entre si; ela € compartilhada e determina os limites
dos diferentes grupos. A cultura constroi a identidade organizacional através da comunicacdo,

funciona como modo de pensar, sentir e agir, integrando as pessoas.
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2.5 CLIMA ORGANIZACIONAL

Um relacionamento saudavel entre as pessoas, num ambiente onde se tem amizade,
integracdo, confianca e comunicacao de forma adequada, o clima organizacional é agradavel e
dessa forma, surge o comprometimento por parte dos funcionarios. Para Torres e Oliveira
(2007), a base do clima organizacional é a confianca entre chefe e funcionario, além da
flexibilidade para solucionar problemas.

Champion (1993 apud LUZ, 2003) explica que o clima organizacional sdo as
impressBes gerais ou percepcbes dos funcionarios com relagdo ao seu ambiente de trabalho,
porém cada um tem uma opinido, pois a percepcdo pode ser diferente na visdo de cada
individuo. Dessa forma, o clima organizacional € reflexo do comportamento organizacional,
ou seja, sdo especificos de uma organizacdo, consiste num conjunto de valores ou
comportamentos que afetam a maneira como as pessoas relacionam-se entre si e com a
organizacdo, trazendo a qualidade do ambiente e mostrando a percepcdo das pessoas com
relacdo a isso.

O termo clima organizacional refere-se especificamente as propriedades motivacionais
do ambiente organizacional, ou seja, aqueles aspectos do ambiente que levam a provocagdo de
diferentes espécies de motivacdo: é o sumario do padrdo total de experiéncias e valores de
incentivos que existem em dado conjunto organizacional (CHIAVENATO, 2006, p. 125). A
continuacdo de uma entidade cada dia mais esta relacionada com a satisfacdo dos empregados
e com a forma com que eles séo tratados e valorizados. A satisfacdo e o sentimento de
valorizacdo fardo com que os mesmos estejam dispostos a agregar valor a tarefa que

desempenham, permitindo, com isso, um futuro de sucesso para a organizacao.

Souza (SOUZA 1992 apud LUZ, 2003, p. 11) diz que

O clima organizacional é um fendmeno resultante da interacdo dos elementos da cultura. O
clima é mais perceptivel do que suas fontes causais, comparando-se a um “perfume”, pois
percebe-se 0 seu efeito sem conhecer os ingredientes, embora as vezes seja possivel

identificar alguns deles.

O clima organizacional deve ser baseado em confianca e respeito matuo entre lideres e

liderados, pois assim as relagdes interpessoais serdo saudaveis.
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Chiavenato (CHIAVENATO, 2006, p. 126) diz que o clima organizacional depende da

analise de seis dimensoes:

1- estrutura da organizacdo: que afeta o sentimento das pessoas sobreas restricdes em sua
situacdo no trabalho, como regras excessivas, regulamentos, procedimentos autoridade
hierarquica, disciplina etc;

2- responsabilidade: que produz o sentimento de seu proprio chefe e de ndo haver
dependéncia nem dupla verificacdo em suas decisoes;

3- riscos: que levam a iniciativa e ao senso de arriscar e de enfrentar desafios no cargo e na
situacdo do trabalho;

4- recompensas: conduzem ao sentimento de ser compensado por um trabalho bem feito;
s8o a substituicdo do criticismo e das punigdes pela recompensa;

5- calor e apoio: o sentimento de boa camaradagem geral e de ajuda mudtua que prevalecem
na organizacéo;

6- conflito: o sentimento de que a administracdo ndo teme diferentes opinides ou conflitos.

E a colocaco das diferencas no aqui e no agora.

E através dessas dimensbes que é criado um ambiente favoravel a gestdo da
organizacdo. Quando o clima nédo esta bem, os funcionarios demonstram os sinais, que mais
tarde, impactardo nos resultados corporativos.

Lovizzaro (2014) acrescenta que para medir o clima organizacional ndo s&o
necessarios grandes investimentos, pois hoje com as ferramentas de tecnologia existentes ja é
possivel implementar um processo sem muitos investimentos iniciais. E enumera fatores que
interferem positivamente e negativamente na formacdo do clima organizacional sdo alguns
deles: sentimento de realizacdo profissional, reconhecimento, fazer o que gosta, sentido de
responsabilidade, desafio, inovacdo e resultados positivos; contribuem para o clima
organizacional saudavel; e falta de coeréncia nas politicas administrativas e organizacionais, a
incompeténcia do gestor, as condicdes fisicas e de trabalho inadequadas, a relacéo
interpessoal inadequada, voltada a uma competicdo predatdria, 0 sentimento de injustica,
prejudicam o clima organizacional. E importante avaliar o clima organizacional, pois através
dos resultados é possivel encontrar a solucdo para o0 que estd afetando o desempenho da

organizacao.
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2.6 MOTIVACAO

Estudar motivacdo é de fundamental importancia para compreender como as pessoas
agem em favor de alguma meta, e que de certa forma, afeta o clima das organizagdes. O
estudo da motivacdo procura entender quais sdo as forcas que movem as pessoas nas
diferentes dimensbes do comportamento e do pensamento, acdo e palavras.
(MAXIMIANO,2008)

Na visdo de Chiavenato (2006, p. 107), “motivo ¢ tudo aquilo que impulsiona a pessoa
a agir de determinada forma ou, pelo menos, que da origem a um comportamento especifico”.
Uma pessoa motivada é alguém disposto a realizar qualquer atividade. Na perspectiva de
Robbins (2005, p. 342), “motivacdo ¢ a disposi¢do de exercer um nivel elevado e permanente
de esforco em favor das metas da organizagéo, sob a condicéo de que o esforco seja capaz de

satisfazer alguma necessidade individual”.

Maximiano (2008, p. 204) argumenta que

O comportamento € sempre motivado por alguma coisa interna ao préprio individuo
(motivos internos) ou alguma coisa externa, do ambiente (motivos externos). Motivacao
neste modelo é sindnimo de causacao, termo usado para indicar a relacdo de causa e efeito
no comportamento das pessoas. Motivacdo nao significa entusiasmo ou disposi¢éo elevada;

significa apenas que todo comportamento sempre tem uma causa.

Manter alguém motivado ndo € tarefa facil, a motivacdo acontece de dentro para fora,
de acordo com as suas necessidades. Cada individuo é diferente, o que motiva um pode nao
motivar outro.

Chiavenato (1999) destaca que a motivacdo € um traco da personalidade humana que
alguns individuos tém e outros ndo. H& quem acredite que as pessoas com pouca motivacao
sd0 preguicosas, porém, os estudos atuais sobre a motivacdo explicam que essas
pressuposicOes sdo falsas. A motivacdo é a interacdo entre o individuo e a situacdo que o
envolve, as pessoas podem estar mais motivadas em um momento e menos em outro.

Ainda sobre a visdo de Chiavenato(2006), ele afirma que a motivacdo se familiariza
com trés importantes aspectos: a dire¢do do comportamento(objetivo); a forca e a intensidade
do comportamento(esforgo); e a duracdo e a persisténcia desse comportamento(necessidade).
Dessa forma, Chiavenato (1999, p. 592) complementa que motivacdo “¢ o desejo de exercer

altos niveis de esforco em direcdo a determinados objetivos organizacionais, condicionados
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pela capacidade de satisfazer algumas necessidades individuais”.

Concordando com essa afirmativa, Stoner (2005) adiciona que motivacdo € o
conjunto de motivos que levam o individuo a agir de uma determinada forma. Ou seja, a
motivacao é baseada em sentimentos. A motivacao tem a ver com a persisténcia, que significa
quanto tempo uma pessoa consegue manter seu esfor¢o. Os individuos motivados se mantém
na realizacdo da tarefa até que seus objetivos sejam atingidos (ROBBINS ,2005).

As necessidades humanas desempenham um papel importante no estudo da motivacao.
Umas das principais teorias motivacionais foi criada por Abraham Maslow. Segundo ele, as

necessidades humanas séo divididas em 5 categorias.

Figura 2.4: Piramide de Maslow

Piramide de Maslow

moralidade,
criatividade,
espontaneidade,
solugao de problemas,)
auséncia de preconceito,
aceitacao dos fatos

Realizacao Pessoal

auto-estima,
confianga, conqguista,
|:‘ 3 f_-[ ma respeito dos outros, respeito aos outros

/ amizade, familia, intimidade sexual \

/ seguranca do corpo, do emprego, de recursos,
d

Segu ranca a moralidade, da familia, da salide, da propriedade

Fisiologia respiracao, comida, 4gua, sexo, sono, home

Fonte: Google Imagens,2015

De acordo com a teoria de Maslow (Maximiano,2009, p.235),

1.As necessidades fisioldgicas estdo na base da hierarquia. As pessoas procuram satisfazé-

las antes de se preocupar com as de nivel mais elevado.

2.Uma necessidade em qualquer ponto da hierarquia precisa ser atendida antes que a
necessidade de nivel seguinte se manifeste. Se a necessidade ndo for satisfeita, a pessoa

ficara estacionada nesse nivel de motivacao.
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3.Uma vez atendida, uma necessidade deixa de se fazer sentir. A pessoa passa a ser
motivada pela ordem seguinte de necessidades.

4.As pessoas estdo num processo de desenvolvimento continuo. As pessoas tendem a
progredir ao longo das necessidades, buscando atender um apds outra, e orientam-se para a
auto realizacdo.

5.Uma necessidade pode predominar sobre as demais, devido a fatores como idade, meio
social ou personalidade. Por exemplo, a necessidade de auto- afirmagdo é predominante na

juventude.

A capacidade de satisfazer as necessidades depende das caracteristicas particulares de
cada individuo e do ambiente de trabalho, pois ele pode satisfazer uma grande parte das
necessidades, sendo estas necessidades de sobrevivéncia e até mesmo necessidades de

autorrealizagéo.

2.7 COOPERACAO

Para que uma organizacdo funcione bem, é necessario que haja um sistema
cooperativo em que 0s grupos estejam dispostos a se ajudar.

No entendimento de Chiavenato (2010), a organizacdo deve compartilhar com os
funcionarios o processo decisério das atividades, obtendo assim, sua cooperacdo e seu
comprometimento.

No entanto, Lacombe (2005) afirma que uma equipe € um grupo de pessoas com
metas em comum, que cooperam com os demais, agindo de forma consciente em beneficio de
todos. A maioria dos funcionarios das organiza¢Ges aprova a existéncia de equipes, pois dessa
forma é possivel perceber a integracdo nas relacfes de trabalho, e sendo assim, se existir
cooperacdo na empresa, os colaboradores se sentem mais motivados, a produtividade passa a
aumentar e consequentemente, surge o desenvolvimento pessoal e organizacional.

Em 1938, Barnard, (apud Antunes e Moura, 2008) criou outra teoria para definir as
organizagOes como sistemas de coopera¢do operados por recursos humanos e ndo mais como
um produto da engenharia mecénica, como era difundido pela Escola de Administracdo
Cientifica. A cooperagdo tem a ver com as relagdes; as mas afetam a eficiéncia, o correto é

identificar as raz0es para os problemas estarem ocorrendo e dessa forma, tentar encontrar uma
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maneira de resolver.

Chiavenato (2006) fala que a integracdo entre individuos dentro da organizacéo é
importante porque viabiliza um clima de cooperacao, fazendo com que atinjam determinados
objetivos juntos. E imprescindivel que as empresas cada vez mais unam suas forcas, para
ensinar aos membros a trabalhar em equipe; essa estd sendo uma precaucdo de varias
instituicdes, pois é a partir do trabalho em grupo que h& mais rapidez, qualidade e

consequentemente, maior lucratividade.
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CAPITULO 3 - PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A seguir, serdo apresentados o0s procedimentos metodoldgicos da pesquisa.

3.1 METODOLOGIA

E através da metodologia que o pesquisador conhece de fato o cenario do problema e
dessa forma, estabelece pareceres durante a realizacédo do trabalho cientifico.Segundo Lakatos
(2001, p. 83), a metodologia é “o conjunto das atividades sistematicas e racionais que, com
maior seguranca e economia, permite alcancar o objetivo — conhecimentos validos e
verdadeiros-, tragando o caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisdes do

cientista”.

3.2 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Este trabalho tem como objetivo analisar como o clima organizacional afeta o
desempenho no atendimento dos servidores de uma empresa governamental prestadora de
servicos ao cidadao, o Expresso Cidaddo da cidade de Caruaru, partindo do pensamento de
Vergara (2009), que aponta duas visdes com relacdo a pesquisa: quanto aos fins e quanto aos
meios.

Com relacdo aos fins, considera-se exploratoria e descritiva. Exploratéria, porque
procura fazer uma investigacdo bibliografica sobre o contetdo para melhor entendé-lo e por
certificar que, até entdo, ndo existe nenhum estudo sobre o clima organizacional do Expresso
Cidaddo Caruaru. A pesquisa é descritiva porque busca identificar os fatores que afetam o
clima organizacional através de questionarios, examinando os fatos sobre o mesmo, na
tentativa de solucionar os problemas encontrados.

Gil (2008) diz que como qualquer exploracdo, a pesquisa exploratoria depende da
intuicdo do explorador e tem como objetivo principal aperfeicoar ideias. Por ser um tipo de
pesquisa muito especifica, quase sempre ela assume a forma de um estudo de caso.

Conforme o mesmo autor (Gil,2008), as pesquisas descritivas tém como objetivo
primordial a descricdo das caracteristicas de uma populacdo, fendmeno, relagdo entre
varidveis, ou a de uma experiéncia. A caracteristica dessa pesquisa é a coleta de dados

padronizada, ou seja, 0 questionario.
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Com relacdo aos meios, essa pesquisa considera-se como de campo e bibliografica.
Uma pesquisa de campo porque serdo aplicados questionarios aos funcionarios da
organizacdo, onde foi feita uma analise gquantitativa dos dados coletados, objetivando um
aprofundamento dos fatos. A pesquisa também se caracterizou como bibliografica, pois teve
como base artigos e redes eletronicas, referentes ao tema levantado como fundamentacdo
tedrica.

A abordagem é quantitativa e qualitativa: quantitativa em razdo da aplicacdo e
tabulacdo de questionarios que deram condicOes de transformar as informacdes coletadas em
ndmeros; e qualitativa, pois o esclarecimento das informagdes foi feito através da

interpretagdo dos dados coletados.

3.3 TIPOS DE FONTES

Este trabalho classifica-se como fonte priméaria ou direta e secundaria. Priméria,
porque serdo coletados dados de forma direta, dentro da empresa, através de questionarios e
documentos em arquivos institucionais e secundaria, devido a utilizacdo de material, livros e

artigos ja publicados.

3.4 AMOSTRAGEM

O presente trabalho tem como amostra 30 funcionarios ativos na empresa, distribuidos
em duas turmas, uma no turno da manhd e a outra no turno da tarde. A aplicacdo dos

questionarios foi realizada na penultima semana de novembro de 2015.

3.5 ESTRATEGIA DE COLETA DE DADOS

Com o objetivo de identificar como o clima organizacional afeta o desempenho no
atendimento dos servidores do Expresso Cidaddo — Caruaru, a pesquisadora elaborou
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questionarios, contendo pergunta aberta e perguntas fechadas de multipla escolha, de fécil
compreensdo para utilizd-los como meio de pesquisa, sendo aplicados em cada turno de
funcionamento da empresa.

O questionario com o qual a pesquisa foi realizada se encontra no Apéndice deste
trabalho. Ela foi realizada entre os dias 19/11/2015 e 21/11/2015, por conveniéncia, com 30
funcionarios da empresa, ou seja, 60%, dos funcionarios ativos; sendo 12 da turma do horério
da manha e 18 da turma do horario da tarde. A preferéncia foi pelos funcionarios contratados
do Expresso Cidaddo, visto que a empresa também tem colaboradores oriundos de outros
0rgdos publicos. O questionario foi composto de 8 perguntas, sendo 7 de multipla escolha,
dentre elas, 3 fazem parte do perfil do entrevistado, e 1 pergunta aberta, onde os funcionéarios
deram sugestdes de como melhorar o clima organizacional da empresa em que trabalham. O
estudo das questdes levou em consideracdo o percentual das respostas dos colaboradores em
casa questao e foi demonstrado através de gréaficos.

As perguntas foram compostas com base em diversos fatores considerados cruciais
para averiguar o clima organizacional da empresa estudada, tendo como base os fatores
citados por Luz (1995), sendo eles: perfil do respondente (género, faixa etaria, grau de
escolaridade), tempo de empresa, ambiente de trabalho, cooperagdo, motivagédo, cultura,
relacdo com a chefia, condi¢gdes ambientais e satisfacéo.

3.6 ESTRATEGIA DE TRATAMENTO E ANALISE DE DADOS

As informac0es coletadas através das 8 perguntas do questionario se dao pela forma de
tabulacdo manual, de modo que as 7 perguntas fechadas sdo tratadas de forma estatistica e
representadas através de percentuais; o tratamento das mesmas foi feito através do Programa
Microsoft Excel 2013, para a pesquisa quantitativa, através de graficos.

Como o mesmo questionario também apresenta uma questdo aberta, “Que sugestoes
vocé daria para tornar o Expresso Cidadao Caruaru um melhor local para se trabalhar?”,
fazendo ser possivel uma analise mais consistente dos dados de carater qualitativo.

O entendimento dos dados analisados na entrevista, como afirma Andrade (2006),
procura dar um sentido maior nas respostas, ja que estabelece uma ligacao entre os resultados
da pesquisa e os conhecimentos adquiridos anteriormente.

A opinido de Lima (2008) é que na realizacdo de uma entrevista, o pesquisador e a

empresa a ser pesquisada se orientem pelo roteiro, porém, € recomendado que 0 mesmo seja
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enviado com antecedéncia. As entrevistas favorecem anélises mais adequadas a pesquisa,
trazendo a identificacdo dos fatos abordados através de opiniGes dos funcionarios

entrevistados.
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CAPITULO 4 - CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO
O proximo capitulo apresentard a caracterizagdo da empresa estudada.
4.1 HISTORIA DA ORGANIZACAO

A implantacdo do programa Expresso Cidaddo, em Pernambuco, foi resultado do
planejamento estratégico do Governo do Estado, legalizado através dos Decretos Estaduais
nimeros 20.491 e 20.538, de 23.04.1998 e de 12.05.1998, respectivamente e
institucionalizado pela Lei Estadual n® 12.001 de 28.05.2001. A gestdo é executada pela
Coordenadoria de Atendimento ao Cidaddo, que faz parte da estrutura organizacional da
Secretaria de Administracdo do Estado de Pernambuco (EXPRESSO CIDADAO, 2015).

Com o objetivo de atender as especificacdes desse projeto, foram implantadas em
alguns estados brasileiros as centrais de atendimento ao cidaddo. Em 2001, foi instalada a
primeira central em Pernambuco que foi denominada Expresso Cidaddo e, devido ao aumento
na demanda por seus servicos, foram instaladas novas centrais em outras cidades do estado
totalizando, atualmente, oito unidades (EXPRESSO CIDADAO, 2015).

4.2 IDENTIDADE ORGANIZACIONAL

A seguir serdo apresentados a Missdo, a Visdo e os Principios Organizacionais do

Expresso Cidadé&o.
4.2.1 Misséo

Propiciar ao cidaddo um alto padrdo de atendimento, com qualidade e eficiéncia,
através de unidades representativas de 6rgdos e entidades publicas e privadas, concentradas
em um Unico espaco fisico, para a prestacdo de servicos publicos (EXPRESSO CIDADAO,
2015).

4.2.2Visao

Oferecer servicos com o mais alto padrdo de qualidade e eficiéncia a populagéo;
Resgatar a legitimidade dos 6rgéos publicos diante da sociedade; Disponibilizar ao servidor
publico melhores condicdes de trabalho (EXPRESSO CIDADAO, 2015).



4.2.3 Principios Organizacionais
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Planejamento de agBes voltadas ao atendimento das necessidades dos seus USUArios;

Motivacao dos servidores por meio da qualificacdo e valorizagdo dos seus trabalhos; Melhoria

nos processos através da padronizacdo das atividades para agilizar a prestacdo dos servicos.

4.3 UNIDADES INSTALADAS

Atualmente, o programa Expresso Cidaddo conta com oito Centrais de Atendimento

ao Cidadao instaladas no Estado:

Quadro 4.1: Unidades Instaladas

EXPRESSO CIDADAO CORDEIRO (EC 1)

Avenida Caxanga, 2200, Cordeiro — Recife- PE-CEP:
50720-000 Tel. (81)3183.8002

EXPRESSO CIDADAO BOA VISTA  (EC 2)

Rua da Saudade, s/n, Boa Vista — Recife- PE — CEP:
55050-020. Tel.(81)3183.8052

EXPRESSO CIDADAO OLINDA (EC 3)

Avenida Presidente Kennedy, 1001, Peixinhos, Olinda
— PE- CEP: 53010-120 Tel.(81)3183.8104

EXPRESSO CIDADAO PETROLINA (EC 4)

Avenida Monsenhor Angelo Sampaio, 1001, Centro —
Petrolina — PE — CEP: 56302-290 Tel.(87)3866.6729

EXPRESSO CIDADAO CARUARU (EC 5)

Avenida Lourival José da Silva, 80 — Petrdpolis
(Fébrica da Moda), Caruaru — PE — CEP: 55030-200
Tel.(81)3727.7546

EXPRESSO CIDADAO AFOGADOS  (EC 6)

Estrada dos Remédios, 162 — Afogados — Recife — PE
-CEP: 55770-120 Tel.(81)3183.8142

EXPRESSO CIDADAO GARANHUNS (EC 7)

Avenida Lions Club ,305, Aloisio Pinto- Garanhuns —
PE- CEP:55292-060 Tel.(87)3761.8661

EXPRESSO CIDADAO RIO MAR ( EC 8)

Avenida Republica do Libano, 251,Térreo, Pina,
Recife- PE —CEP:51110-160 Tel.(81)3183.8032

Fonte: Expresso Cidadéo, 2015.
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4.4 EXPRESSO CIDADAO CARUARU

Em Caruaru, o Expresso Cidadao foi inaugurado em 29 de maio de 2010, com um
total de aproximadamente 80.000 (oitenta mil) atendimentos em 2011. Em 2014, o Expresso
Cidadao Caruaru realizou 221.807(duzentos e vinte um mil e oitocentos e sete) atendimentos
(EXPRESSO CIDADAO, 2015).

4.5 LOCALIZACAO DO EXPRESSO CIDADAO CARUARU

Figura 4.1: Localizacdo do Expresso Cidad&o Caruaru
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Fonte: Google Maps, 2015.

4.6 ORGAOS PARTICIPANTES E SERVICOS OFERECIDOS

As centrais de atendimento oferecem seus servigos através da participacdo de unidades

representativas de orgaos e entidades publicas e privadas, das esferas federais, estaduais e
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municipais. O quadro 4.2 apresentado a seguir expde a relacdo dos 6rgdos participantes do

programa, bem como os servigos oferecidos.

Quadro 4.2: Orgdos participantes e servigos oferecidos

ORGAOS PARTICIPANTES

SERVICOS OFERECIDOS

Agéncia do Trabalho e Emprego

Consulta de vagas de emprego, entrada em Seguro
Desemprego e emissdo da Carteira de Trabalho e Previdéncia
Social (CTPS)

Biblioteca Virtual

Acesso gratuito a internet

CAS- Central de Atendimento ao Servidor

Servigos relativos a vida funcional do servidor publico do
Estado de Pernambuco: ativacdo da senha de acesso ao
contracheque, impressdo de contracheque, ficha financeira,

imposto de renda, simulacdo de  aposentadoria,
recadastramento anual do servidor.
COMPESA - Companhia Pernambucana de | Ligagdes, cortes de A&gua, religacbes, saneamento e
Saneamento negociagdes sobre contas.

Corpo de Bombeiros Militar

Vistorias nos municipios de sua responsabilidade

DETRAN/PE - Departamento Estadual de Transito

Emissdo da 12 e 2?2 via da Carteira Nacional de Habilitacdo
(CNH); IPVA, mudanca de proprietério de veiculo

LAFEPE - Laboratorio Farmacéutico de Pernambuco

Venda de medicamentos

FUNAPE - Fundagdo de Aposentadorias e Pensdes
de Pernambuco

Atendimento previdenciario para servidores aposentados e
pensionistas do Estado

SDS - Secretaria de Defesa Social

Emissdo da carteira de identidade e Antecedentes Criminais

Fonte: Institucional, 2015
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4.7 ORGANOGRAMA DO EXPRESSO CIDADAO CARUARU

A gestdo do Expresso Cidaddo € executada pela Coordenadoria de Atendimento ao
Cidadéo, que faz parte da estrutura organizacional da Secretaria de Administragdo do Estado

de Pernambuco. Os 6rgéos participantes estdo subordinados a Geréncia do Expresso Cidadé&o.

Figura 4.2: Organograma do Expresso Cidaddo Caruaru
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Fonte: Institucional, 2015.
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CAPITULO 5 - ANALISE DE DADOS E RESULTADOS

A Andlise de Dados e Resultados desta pesquisa tem o0 objetivo de apresentar a
opinido dos colaboradores, analisando que fatores influenciam o clima organizacional do
Expresso Cidadao Caruaru e como eles afetam o desempenho dos servidores da empresa, com
0 intuito de promover melhorias na mesma.

Nesta analise, encontram-se dados detalhados referentes as perguntas dos
questionarios, que foram explorados de acordo com o contetdo apresentado no trabalho

desenvolvido.

5.1 PERFIL DO FUNCIONARIO

As questBes que seguem tém o objetivo de identificar o perfil dos funcionérios
respondentes. Levou-se em consideracdo o género, a faixa etaria, o grau de escolaridade e o
tempo de servigo na empresa.

De acordo com o gréafico 5.1, que representa os funcionarios lotados no Expresso

Cidaddo Caruaru, 57% séo do sexo feminino e 43% do sexo masculino.

Gréfico 5.1: Género

= Feminino = Masculino

Fonte: Autora, 2015
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Pelo tipo de trabalho desenvolvido na empresa, a predominancia de um género em
detrimento de outro € irrelevante.

O grafico 5.2 refere-se a faixa etaria dos funcionarios do Expresso Cidaddo, onde
verificou que a maioria deles tém entre 21 e 30 anos (53%), 37% deles tém entre 31 e 40 anos

e 10% dos funcionérios tém entre 41 e 50 anos.

Grafico 5.2: Faixa Etaria
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Fonte: Autora, 2015

Observa-se que a empresa conta com uma amostra de jovens funcionarios, que é um
fator positivo pra empresa, devido a disposi¢do necessaria para atender grandes demandas de
usuarios.

Conforme exposto no grafico 5.3, que refere-se ao grau de escolaridade dos
funcionérios respondentes,10% deles possuem poés-graduacdo, 50% possuem 0O ensino
superior completo, 13% o ensino superior incompleto, 27% representam os funcionarios com

ensino medio completo.
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Gréfico 5.3: Grau de Instrucao
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Fonte: Autora, 2015

Comparando com o grafico 5.2, onde 53%, ou seja, a maioria dos funcionarios tém
entre 21 e 30 anos, uma populacdo jovem, onde mais da metade possui nivel superior
completo, sendo um fator relevante para a empresa mais pessoas qualificadas.

De acordo com o grafico 5.4, que refere-se ao tempo de servigo na empresa, onde 40%
dos colaboradores tém de 3 a 4 anos de servico, 20% deles trabalham entre 1 e 2 anos, 17%

tém de 4 a 5 anos de empresa e 13% trabalham ha mais de 5 anos.
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Grafico 5.4: Tempo de Trabalho
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Fonte: Autora, 2015

Como verifica-se no grafico 5.4, 40% dos colaboradores tém de 3 a 4 anos de empresa,
como o regime de contrato do Expresso Cidadéo é por tempo determinado, (o tempo de maior
permanéncia € 6 anos), considera-se uma vasta experiéncia com 0s servicos da empresa ; essa
razdo traz pontos positivos, pois com a bagagem adquirida pelo assistente de atendimento ao
cidadao, torna-se mais facil resolver possiveis conflitos existentes na organizacdo, por outro
lado, com o passar dos anos, pode-se gerar a comodidade, desmotivacdo, que tende a causar a
baixa produtividade.

5.2 CONDICOES AMBIENTAIS

O ambiente de uma organizagdo também envolve fatores como temperatura, higiene,
equipamentos, espaco fisico, seguranca (CHIAVENATO, 2010). E esses precisam estar em

sintonia com a empresa.
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Gréfico 5.5: Condigbes Ambientais
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Fonte: Autora, 2015

Segundo o gréafico 5.5, acima, 83% dos colaboradores concordam que a temperatura e
espaco fisico do Expresso Cidaddo Caruaru é agradavel, 90% acredita que as condicGes de
higiene sdo adequadas, 43% afirmam que &€ um local seguro e 20% afirmam que os

equipamentos funcionam bem.
5.3 INDICES DE SATISFACAO

De acordo com Bergamini e Coda (1990 apud Marques, 2013), a satisfacdo no
trabalho é a ligagcdo percebida entre 0 que uma pessoa espera de seu trabalho e o que ela
percebe que esta recebendo.

Perguntou-se aos colaboradores qual era a principal razdo para se trabalhar na
organizacéo, dentre as alternativas estavam: salario, estabilidade no emprego, o trabalho que ¢
feito, ambiente de trabalho, autonomia no trabalho, reconhecimento, beneficios,
relacionamento com a chefia, a falta de outro emprego, prestigio da empresa, possibilidade de
treinamento e chances de progresso profissional; conforme sdo demonstradas no grafico

abaixo:


http://www.ibccoaching.com.br/blog/desenvolvimento-de-lideranca/satisfacao-no-trabalho-o-desafio-de-integrar-toda-a-equipe/
http://www.ibccoaching.com.br/blog/desenvolvimento-de-lideranca/satisfacao-no-trabalho-o-desafio-de-integrar-toda-a-equipe/

Gréfico 5.6: indices de Satisfagio
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Fonte: Autora, 2015

Conforme exposto no gréfico 5.6, a razdo pela qual os servidores, que responderam a
pesquisa, trabalham no Expresso Cidaddo Caruaru é devido a falta de outro emprego, uma
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quantidade consideravel (37%); 30% trabalham em virtude do salario, 17% afirmam que por

gostar do trabalho que realizam, 13% dizem que pelo ambiente de trabalho ser agradavel e 3%

afirmam que o motivo é pela autonomia que tém.

5.4 INDICES DE INSATISFACAO

De acordo com Nunes (2010), a insatisfacdo no trabalho se caracteriza pelos aspectos

gue tornam inviavel o atendimento das necessidades e expectativas que 0s trabalhadores tém

em relacdo ao seu desempenho pessoal e profissional.

Na pesquisa tambem foi pedida a opinido do servidores com relacdo ao fator que mais
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gera insatisfacdo no Expresso Cidaddo Caruaru, o questionario continha as seguintes
alternativas: falta de reconhecimento, impossibilidade de crescimento profissional, ambiente
de trabalho ruim, relacionamento com a chefia, sobrecarga de trabalho, salério, falta de
seguranca no emprego, falta de autonomia, o trabalho que realizo, falta de treinamento e

instalagBes inadequadas; os resultados sdo demonstrados no grafico a seguir.

Graéfico 5.7: Indices de Insatisfacio

50% 57%
40%
30%
20%
109 = 20%
14% 0% 3% 3% 3% 0% 0% 0% 0% 0%

Fonte: Autora, 2015

O fator que mais gera insatisfacdo aos servidores do Expresso Cidaddo Caruaru é o
salario (57%), 20% afirmam que ha a impossibilidade de crescimento na organizacdo, 14%
acredita que é a falta de reconhecimento por parte da empresa, o relacionamento com a chefia,
a sobrecarga de trabalho e a falta de seguranca no emprego também sdo motivos de

descontentamento (3% cada item).
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5.5 SUGESTOES PARA MELHORIA DO CLIMA ORGANIZACIONAL

O questionario solicitou que os colaboradores escrevessem sugestdes de melhoria do
para a empresa. 37% deles afirmaram que se aumentasse a remuneragdo, seria mais
satisfatorio trabalhar no Expresso Cidaddo Caruaru, 23% escreveram que a empresa deveria
reconhecer o trabalho realizado, 17% propuseram efetivacdo, em vez de regime de contrato,

13% sugeriram mais contratacdo de funcionarios e 10% dos colaboradores nao responderam.

Gréfico 5.8: Sugestdes de Melhoria
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Fonte: Autora, 2015

Luz (2003) acredita que, em toda empresa, é tarefa da area de recursos humanos
proporcionar um bom clima organizacional aos seus funcionarios.

Tendo como base os resultados expostos nos graficos apresentados, foi possivel
identificar as variaveis que se destacaram positivamente e negativamente, no clima

organizacional do Expresso Cidaddo Caruaru.
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Considerando todas as variaveis, a empresa de modo geral obteve como resultado um
clima organizacional positivo ou satisfatorio, diante das informacdes coletadas, pode-se
perceber que a cooperacdo no ambiente de trabalho é a variavel que mais se destaca na
pesquisa, acompanhada pelo ambiente de trabalho, comunicacgéo e conflito, reconhecimento e
identificacdo. Entre os indices examinados remuneracdo e estabilidade foram o que
apresentou a menor porcentagem.

Sugere-se, entdo a empresa estudada, uma nova avaliacdo do plano de carreira dos
funcionarios, levando em consideracdo o tempo de servico, qualificacdo e responsabilidades
para o desempenho de suas fungdes, objetivando o reconhecimento da capacidade

profissional, onde consequentemente ir& gerar frutos positivos para a organizacao.
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CAPITULO 6 - COMO CRIAR UM CLIMA ORGANIZACIONAL
SAUDAVEL EM ORGANIZACOES PUBLICAS?

O Expresso Cidaddo Caruaru detém uma demanda de atendimentos cada vez maior;
todos os dias pessoas das cidades circunvizinhas vém a procura dos servicos la oferecidos.

O surgimento do projeto Expresso Cidaddo em Caruaru foi muito positivo para a
populacdo; pois retne vérios 6rgdos publicos num mesmo local, e com uma localizacdo
privilegiada, € alvo de constantes elogios; no entanto, o problema em questdo é se a empresa
tem se esforcado para criar um clima organizacional saudavel.

Alguns aspectos percebidos, inicialmente, foram que com relagdo ao clima
organizacional, de acordo com a maioria dos funcionarios, estd razoavel, mas que pode
progredir e ser mais satisfatorio, a fim de melhorar o desenvolvimento da empresa.

A organizacdo pode fazer um estudo da otimizagdo do trabalho humano, a fim de ter
melhores condigdes na realizacdo das tarefas e assegurar que todos 0S materiais e
equipamentos estejam de acordo com a funcao de cada funcionério.

Verificou-se também que o baixo salario, a impossibilidade de crescimento e falta de
reconhecimento estdo entre 0os maiores indices de insatisfacdo; a empresa poderia revisar
essas questdes, pois essa desvalorizacdo, posteriormente, gera baixo desempenho e menor
comprometimento por parte dos colaboradores, aumentando também a rotatividade.

Por fim, cabe as gestdes das organizacfes publicas valorizarem o capital humano em
todos os aspectos, pois € um fator de extrema importancia, necessario para realizacdo de
qualquer atividade; incentivando o dialogo e a cooperacdo mutua, sendo estes, aspectos

motivadores e essenciais a um clima organizacional favoravel.
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CAPITULO 7 - CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho procurou identificar os fatores que influenciam o clima
organizacional de uma organizacdo publica, prestadora de servigos ao cidaddo, através dos
fatores como ambiente de trabalho, indices de satisfacdo (salario, estabilidade,
reconhecimento) e insatisfacdo (remuneracdo baixa, falta de reconhecimento, impossibilidade
de crescimento), bem como o grau de cooperacao e motivacao e consequentemente verificar o
qudo satisfeitos estdo os servidores com a empresa estudada.

Os objetivos da pesquisa foram concluidos de modo que com base na literatura
estudada e nas informacdes obtidas através questionario, verificou-se que o clima
organizacional, ndo pode ser visto como algo imutavel, pois no decorrer do tempo, pode
sofrer alteracdes em funcdes de varios aspectos inerentes ou ndo a organizacao.

De acordo com o estudo realizado, onde se procurou saber “Como o Clima
Organizacional afeta o desempenho no atendimento dos servidores do Expresso Cidaddo —
Caruaru?”, com o objetivo de estudar os fatores que exercem influéncia sobre o mesmo,
constatou-se que, em relacdo aos critérios avaliados, o clima organizacional, de modo
coletivo, ndo atinge plenamente as expectativas dos funcionarios, sendo assim, um motivo de
atencdo para a empresa.

Das variaveis analisadas, apenas pela remuneracao e devido a falta de outro emprego
que as pessoas estdo na organizacao, essa insatisfacdo contribui como fonte de inseguranca e
pressdo no clima organizacional da empresa.

O ambiente de trabalho e o trabalho realizado teve um maior indice de satisfacdo entre
os servidores, sendo positivo para organizacdo, pois este pode ser um fator que eleva a
motivacdo dos funcionarios.

E importante ter conhecimento sobre clima organizacional, pois este € um instrumento
de valor para as empresas; é através dele que sdo analisados as consequéncias dos fatores
internos e externos que exercem de modo positivo ou negativo entre a organizagao e seus
funcionarios.

Dentre as principais restricdes encontradas durante a realizacdo desta pesquisa, a
principal delas foi a generalizacdo dos resultados. Pois, os dados foram coletados apenas no
Expresso Cidadao de Caruaru, o que impede a ampliagdo das descobertas para todas as outras

unidades. A pesquisa representou a opinido de parte dos funcionarios, que também foi um
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empecilho encontrado.

Inicialmente, sugere-se a efetivacdo de uma nova pesquisa mais abrangente, cujos
resultados contemplem todas as unidades do Expresso Cidaddo no Estado de Pernambuco.

Outra sugestdo contempla a realizacdo de um estudo comparativo entre outras
organizacgOes publicas, de outras localidades, que oferecam o mesmo tipo de servico do
Expresso Cidaddo, possibilitando uma analise detalhada.

Propbe-se ainda, que em pesquisas futuras sejam adotados critérios de validade mais
consistentes (de critério e de constructo) e, a utilizacdo de critérios de confiabilidade para a
ferramenta de coleta de dados (HAIR Jr. et al, 2005).

Por fim, recomenda-se que este trabalho seja utilizado como base para investigagdes
posteriores, devido a relevancia do tema. O clima organizacional, cada vez mais, toma
posicdo de destaque dentro das organizacdes, portanto, desenvolver objetivos organizacionais

com foco nessa area, torna-se indispensavel para a sobrevivéncia das organizagoes.
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PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Este questionario tem como objetivo identificar os fatores que afetam o clima
organizacional do Expresso Cidadao Caruaru, sendo parte do Trabalho de Concluséo de
Curso de Bacharelado em Administracéo, pela Universidade Federal de Pernambuco —

Campus Agreste, sob orientagdo da Prof.2 Dra. Luciana Cramer.
As informac0es obtidas serdo utilizadas apenas para fins académicos.

Agradeco a colaboracao!
Iris Gabrielle

1. Género
() Masculino () Feminino

2.Faixa Etaria

() Até 20 anos () de 41 a 50 anos
()de21a30anos () acimade 50 anos
() de 31 a 40 anos

3.Escolaridade

() Ensino Fundamental Incompleto () Superior Incompleto

() Ensino Fundamental Completo () Superior Completo

() Ensino Médio Incompleto () P6s- graduacdo / Mestrado
() Ensino Médio Completo () Doutorado

4.Ha quanto tempo trabalha no Expresso Cidadao Caruaru?

() Hamenos de 6 meses () De 2 anosa3anos () Ha mais de 5 anos
() De 6 meses a 1 ano () De 3 anos a 4 anos
() De 1anoa?2anos () De 4 anos a 5 anos

5.As condicOes ambientais do Expresso Cidaddo Caruaru sdo satisfatérias?

Temperatura © B Higiene © B Equipamentos © B

Espaco © B Seguranca © B



6.Indique a principal razdo pela qual vocé trabalha na empresa.

() Salario

() Estabilidade no emprego
() O trabalho que realizo

() Ambiente de trabalho

() Autonomia no trabalho

() Reconhecimento

( ) Beneficios oferecidos pela empresa
() Relacionamento com a chefia

() A falta de opc¢éo de outro emprego
( ) Prestigio da empresa

() Possibilidade de treinamento

() As chances de progresso profissional

7. Indique o principal fator que gera mais insatisfacdo no Expresso Cidaddo Caruaru.

( ) Falta de reconhecimento ( ) Falta de seguranca no emprego
() Impossibilidade de crescimento profissional () Falta de autonomia

() Ambiente de trabalho ruim () O trabalho que realizo

() Relacionamento com a chefia () Falta de treinamento

() Sobrecarga de trabalho () Instalacdes inadequadas

( ) Salario () Outros:
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8.0Que sugestdes vocé daria para tornar o Expresso Cidaddo Caruaru um lugar melhor para se

trabalhar?




APENDICE B
IMAGENS DO EXPRESSO CIDADAO CARUARU
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Expresso Cidadao
SSSS———

Logotipo do Expresso Cidadéao

Fachada do Expresso Cidaddo Caruaru
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Area Interna do Expresso Cidad&o Caruaru

Avrea Interna do Expresso Cidaddo Caruaru

]
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