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RESUMO

Esta pesquisa tem como objetivo desenvolver um modelo para avaliar o clima organizacional
no Servico de Nutricdo e Dietética (SND) do Hospital Universitario Getulio Vargas (HUGV).
Para tanto, foi realizada uma revisao bibliografica para identificar modelos existentes, a fim
de gerar suportes para elaborar a proposta de modelo da pesquisa. A pesquisa € um estudo
descritivo, quantitativo e qualitativo, tendo como método o estudo de caso e como
instrumento de coleta de dados, um questiondrio composto de trinta e cinco assercdes
classificadas em sete dimensdes. O publico alvo foi trinta e dois funcionarios efetivos do
servico investigado. A partir da analise dos dados realizada por meio do Software SPSS
(Statistical Package for the Social Sciences), identificamos que das trinta e cinco assercoes,
apenas vinte e seis tinham comunalidade normais e ficaram distribuidas em cinco dimensdes,
destacando-se: Lideranca, Ambiente de trabalho, Comunicacdo, Crescimento profissional e
Apoio logistico. Por outro lado, a pesquisa apontou a necessidade dos gestores de
aperfeicoarem as CondicGes de lluminacdo, Temperatura e Ruido do local de trabalho por
meio de uma reforma fisica, bem como a necessidade de realizar treinamentos com o0s
funcionarios, visando melhorar suas competéncias técnicas e suas habilidades de
comunicacdo. Por fim, concluimos que apesar do modelo ndo ser 100% perfeito, podera servir
como instrumento para avaliar a qualidade dos servigos do Servigo de Nutri¢do e Dietética.

Palavras-chave: Clima organizacional; Hospital; Modelo; Nutric¢éo.



ABSTRACT

This research aim is to develop model to evaluate the organizational climate Nutrition and
Dietetic Service (NDS) at Getulio Vargas University Hospital (GVUH). However, it was done
a bibliographical revision to identify existing models, in order to generate support to elaborate
a model proposal for the research. The research is a descriptive, quantitative and qualitative
study, having as method the case study and as instrument of collection of data, a composed
questionnaire of thirty-five assertions classified in seven dimensions. The public used in the
research were thirty-two effective employees from the service investigated. From the analysis
of the data performed with SPSS Software, we had identified that from all the thirty-five
assertions, only twenty-six had normal commonalities and they were distributed in five
dimensions, which amongst them they had been distinguished: Leadership, Work
Environment, Communication, Professional Growth and Logistic Support. On the other hand,
the research has shown for the managers the need for improvements in the illumination
conditions, temperature and noise of the working environment by means of a building
renovation, as well as the necessity to perform training with the employees, hoping to
improve their technical and communication abilities. Finally, we have concluded that
although the model is not 100% perfect, it can be used as an instrument to evaluate the quality
of the services from the Nutrition and Dietetic Service (NDS).

Keywords: Organizational Climate; Hospital; Model; Nutrition;
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INTRODUCAO

A saude é de suma importancia para toda a sociedade em geral. E para que a mesma
seja prestada com qualidade aos pacientes do Sistema Unico de Salide (SUS) ou de hospitais
com convénios particulares, torna-se necessario medir continuamente o clima organizacional
dos colaboradores que prestam este servico, a fim de encontrar a melhor forma de melhora-lo
ao longo do tempo.

Neste contexto hospitalar pablico, sera observado o Hospital Universitario Getulio
Vargas (HUGV), o qual é reconhecido como a maior instituicdo publica federal de salde do
estado de Amazonas, tanto por sua estrutura fisica, como pelo seu corpo clinico e todo o seu
conjunto de colaboradores. Ademais, no ambito do HUGV s&o desenvolvidas varias
atividades como: residéncia médica em ortopedia, clinica médica e cirurgica, além de
residéncia multiprofissional (psicologia, fisioterapia, educacéo fisica, nutricdo, enfermagem e
servico social dentre outros).

N&o podemos deixar de citar que o HUGV, por ser um Hospital Escola, deve se
preocupar com a capacitacdo de seus recursos humanos constantemente, 0s quais
determinardo a qualidade dos servicos prestados a populacéo e a melhoria do atendimento do
sistema de saude oferecido no Amazonas.

Para tanto, a pesquisa focou o Servico de Nutricdo e dietética (SND), por ser servico
de grande importancia, devido ser ele uma das raz6es da reabilitacdo dos pacientes.

O SND, é o setor responsavel pela producdo e entrega de refeicdes aos pacientes e
funcionarios, de acordo com as necessidades especificas, assim como seu acompanhamento
até a alta hospitalar.

Este servico é dividido em trés atividades, que sdo: Nutricdo Clinica, Terapia
Nutricional e a Producdo de Alimentos. Atualmente o setor possui um quadro deficitario de
funcionarios devido a falta de realizacdo de concurso pubico para 0s cargos de nutricionista e
técnico de nutri¢do, diante disto o SND funciona com os copeiros e cozinheiros cargo extinto
pelo Ministério de Educacdo e Cultura (MEC) executando a funcéo de técnico de nutrigdo e
alguns técnicos de nutricdo que desempenham a fungdo de nutricionista por possuir a
graduacdo de nutricdo e possui 36 colaboradores, conforme quadro de funcionérios na Figura
1 abaixo.

No entanto o servigo possui algumas deficiéncias que deixam a desejar a qualidade,

que serdo descobertas apos a aplicacdo do modelo de CO.



Figura 1 — Quadro de funcionarios do SND
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O clima dentro de um ambiente hospitalar torna-se crucial para o bom
desenvolvimento das atividades e apesar da importancia de se avaliar constantemente o clima
organizacional dos colaboradores, no HUGV héa poucas iniciativas dessa natureza, o que
dificulta o processo de melhoria da qualidade dos servicos prestados pelo hospital, com isso
surgiu a seguinte pergunta: “qual € 0 modelo de avaliagdo de clima organizacional é mais

apropriado para o setor de nutricdo do HUGV?”’.

Para respondé-la, a pesquisa identificou os principais modelos de avaliagido de clima
organizacional, alguns aplicados ao servico hospitalar puablico, para em seguida propor e
testar junto a 32 colaboradores, um modelo de avaliagdo de clima organizacional, seguido de

sugestdes de melhorias para os gestores do HUGV.



1.1 Justificativa

As organizacdes da area de saude, principalmente do servico publico necessitam de
investimentos em equipamentos, gestdo de pessoas e em sua estrutura fisica para prestar uma
melhor assisténcia ao paciente.

Uma vez que as reclamagdes nos meios de comunicacdo acerca da caréncia dos
hospitais publicos, ou seja, niumero de recursos humanos insuficiente, falta de treinamento
para exercer as atividades, podendo citar ainda que: ha profissionais que entram em regime de
aposentadoria precoce outros sao afastados por licencga especial, muitos pedem exoneracao ou
afastamento do cargo, todavia, ndo ocorre uma renovacdo ou complementacdo do quadro
funcional através de concurso publico nos termos permitidos pela Constituicdo Federal.

E nesse contexto que se insere o0 SND, que esta em constante busca de um trabalho de
qualidade dos colaboradores com 0s servicos prestados aos clientes externos (pacientes).
Diante buscou-se desenvolver uma proposta de modelo de avalia¢do de clima organizacional
que pudesse detectar as possiveis falhas dentro do SND, que compromete a qualidade dos
servicos prestados aos seus clientes (pacientes).

Entretanto, apesar de haver inUmeros artigos de clima organizacional, poucos sao 0s
que se referem a organizacdes hospitalares que buscam a qualidade de seus servigos, ainda no
que se refere ao servico de nutricdo, ndo ha nenhuma literatura cientifica que falam sobre o
assunto, e por esta razdo decidiu-se realizar a presente pesquisa para aprofundar sobre estudo,
pois 0 tema decorre da necessidade de compreender como o ser humano trabalhador esta
inserido em organizac6es hospitalares e se mantém com seus membros trocas que buscam a
produtividade e qualidade dos servicos,

Além disso, entende-se que as instituicdes hospitalares necessitam de pesquisas que
possam apresentar elementos tedricos, que venham a contribuir para a construcdo de modelos
préprios para organizacdo. Nesse sentido, a presente pesquisa procurara desenvolver uma
proposta de modelo de avaliacdo do clima organizacional do SND do HUGV, pois podera
servir de benchmark para outros gestores hospitalares além de ajudar na reflex&o sobre o tema

tanto dentro do hospital quanto para a academia.

1.2 Problema

O SND do HUGV é um servico de suma importancia, pois é através dele que 0s

pacientes tém sua reabilitacdo, com isso se faz necessario que tenha o servico qualidade, com



seus colaboradores satisfeitos com o servi¢o prestado. Entretanto o SND vem passando por
um déficit de pessoal, além de falta equipamentos novos para melhorar e aperfei¢oar o servico
prestado por este setor e de um ambiente de trabalho que possibilite o crescimento dos
funcionarios.

Diante disto percebe-se um clima de insatisfagdo, as reclamacgdes de servidores séo
constantes, pelo fato de estar insatisfagdo com o ambiente interno ocasionando a um
descompromisso dos colaboradores com os servicos prestados.

Logo, a avaliagdo do clima organizacional dentro deste ambiente hospitalar torna-se
crucial para o bom desenvolvimento das atividades. No entanto, apesar da importancia de se
avaliar constantemente o clima organizacional dos colaboradores, no SND ha poucas
iniciativas dessa natureza, o que dificulta o processo de melhoria da qualidade dos servicos
prestados no HUGV. Com isso surgiu a seguinte pergunta: “Qual o modelo de avaliacdo é o
mais adequado para avaliar o clima organizacional do Servico de Nutricdo e Dietética do
HUGV”?

1.3 Objetivos
1.3.1 Geral

Desenvolver um modelo para avaliar o clima organizacional no Servigo de Nutricdo e
Dietética do HUGV.

1.3.2 Especificos

¢ Identificar os principais modelos de clima organizacional aplicados em servigos;
e Elaborar um modelo de clima organizacional para ser aplicado no SND

e Apresentar sugestdes de melhorias para os gestores do HUGV, a partir da avaliacdo

feita com o referido modelo.

2 Perfil do estudo de caso

2.1 Caracterizagdo do Hospital Universitario Getulio Vargas

Conforme relato histérico exposto em seu portal (2010), o Hospital Universitario
Getulio Vargas- HUGV, foi inaugurado, por iniciativa do Governo Estadual do Amazonas

com o nome de Hospital Getdlio Vargas, hospital bem moderno, bem equipado para os



padrbes daquela época. Servia a clientela amazonense e territorios limitrofes. Suas atividades
basicas eram fundamentais na assisténcia médica em clinica e cirurgia geral. Fazia parte de
sua estrutura um pequeno Ambulatorio e um Pronto Socorro, 0 maior e mais importante da
cidade de Manaus, originario do SANDU. A populacdo de Manaus girava em torno de
300.000 habitantes.

Os leitos dos hospitais filantrépicos somados aos do HGV eram suficientes para
atender a demanda da populacéo, ndo havia crise de leitos hospitalares. Com o surgimento da
Zona Franca de Manaus surgiram as indastrias e houve intensa migracdo das populacdes
interioranas para a Cidade de Manaus, esse crescimento populacional n&o foi acompanhado de
um programa de infraestrutura adequado, sobretudo na rea de saude.

Em 1965 a Faculdade de Medicina teve o seu curso de medicina, localizado ao lado do
HGV. Apenas 10 leitos do Hospital eram destinados aos estudantes de medicina. Essa
situacdo tornou-se conflituosa quando novas turmas de alunos surgiram através dos exames
vestibulares nos anos subsequentes. O quadro agravou-se quando a Universidade recebeu
alunos de Medicina de outros Estados brasileiros, considerados excedentes em outras
Universidades do Brasil.

Em 1981, a presséo crescente entre a Faculdade e a Dire¢do do Hospital desencadeia
vigoroso movimento estudantil apoiado por alguns professores da Faculdade de Ciéncias da
Saude. As negociacdes entre a Universidade e o Governo do Estado chegam a bom termo e
assim 0 HGV é cedido a Universidade do Amazonas através do Termo de Convénio celebrado
entre o Governo do Estado do Amazonas, com o objetivo de promoverem a transformacéo do
Hospital Getulio Vargas da Secretaria de Salde do Estado do Amazonas em um Distrito
Docente Assistencial do sistema Unico de Satde e administrado em regime de co-gesto, pelo
prazo de 10 anos. De imediato passou a ser chamada de Hospital de Ensino Getulio Vargas.

Em 4 de fevereiro de 1983, através do Decreto n.° 6994, publicada na mesma data, o
entdo Governador do Estado, Dr. Paulo Pinto Nery, por proposi¢cdo do hospital negociada
atraves da Secretaria de Saude e de mensagem parlamentar, doou a Fundacéo Universidade do
Amazonas o0 imovel e seu patrimdnio. O hospital passou entdo a ser reconhecido e
denominado Hospital Universitario Getulio Vargas, para servir como campo de estagio aos
cursos da area da saude. De imediato passou a ser chamado de Hospital de Ensino Getulio
Vargas - HEGV. Logo, no inicio do ano de 1983, o entdo Governador do Estado Dr. Paulo
Pinto Nery por proposicdo do Hospital negociada através da Secretaria de Saude e de
mensagem parlamentar, sancionou Lei doando o Hospital e seu patriménio a Universidade do

Amazonas.



Figura 2- HUGV/1965
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Logo, no inicio do ano de 1983, o entdo Governador do Estado Dr. Paulo Pinto Nery
por proposicdo do Hospital negociada através da Secretaria de Salde e de mensagem

parlamentar, sancionou Lei doando o Hospital e seu patriménio a Universidade do Amazonas.

O Hospital passou entdo a ser reconhecido e denominado Hospital Universitario.
Getllio Vargas - HUGV. Hoje é reconhecido como a maior instituicdo publica federal de
salde do estado de Amazonas, tanto por sua estrutura fisica como pelo seu corpo clinico e

todo o seu conjunto de colaboradores.

Atualmente além ser um hospital escola, desenvolve pesquisas. Ademais no ambito do
HUGV sdo desenvolvidas varias atividades como: residéncia médica em ortopedia clinica
médica e cirurgica, além de residéncia multiprofissional (psicologia, fisioterapia, educacédo
fisica, nutricdo, enfermagem, servico social dentre outros).

N&o se deve deixar de mencionar que o HUGV, por ser um Hospital Escola, deve se
preocupa com a capacitacao de seus recursos humanos constantemente, os quais determinardo
a existéncia dos servigos prestados com exceléncia, por seu modo de atendimento e de
realizacdo dos servicos melhorando assim a qualidade do sistema de saude oferecido e,
consequentemente, a situacdo do Sistema Unico de Satde no estado de Amazonas.



Figura 3-HUGV/1983
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De acordo com seu regimento interno o HUGV ¢ atualmente uma Unidade Gestora
descentralizada e Orgdo suplementar da Universidade Federal do Amazonas - UFAM,
diretamente vinculado a Reitoria.

O Hospital possui hoje 167 leitos, distribuidos em seis clinicas e trabalha com sua
capacidade méaxima por todo ano. A maior parte dos leitos (Ver Tabela 1) encontra-se nas
clinicas Médica e Cirargica (Portal HUGV, 2010).

Tabela 1 — Total de leitos por clinica no HUGV

CLINICA No. LEITO
Cirurgica 8
Cirurgica 43
Médica 40
Nefrologia 25
Neurologia 23
Ortopedia 28
TOTAL 167




Figura 4- HUGV/2012

Tem como finalidade apoiar acOes de ensino, pesquisa e extensdo e promover

assisténcia no ambito das ciéncias da salde, com ética e sustentabilidade ambiental.

O HUGYV integra o Sistema Unico de Salde - SUS, conforme estabelece a Lei
Organica de Saude (Lei n° 8080/90), na qualidade de hospital de referéncia, sem prejuizo aos
principios institucionais da UFAM (RESOLUCAO N° 005 UFAM, 2011).

A resolugdo n® 005 de 19 de abril de 2011 da UFAM, em seu regimento interno o
Hospital Universitario Getulio Vargas tem a seguinte estrutura: Conselho Administrativo
(CONAD), Diretoria Geral, Diretorias, Departamentos e Divisdes.



Em sua estrutura estio o Conselho administrativo, a direcdo geral, 5 diretorias

subordinadas, 4 departamentos, 31 divisdes e 162 servicos interligados a esses departamentos,

de acordo com a Figura 5 abaixo.

O Servico de Nutricdo do HUGV é um setor que faz parte da divisdo de apoio ao

usuario que por sua vez esta subordinado a Diretoria de Apoio técnico deste hospital.

Figura 5 — Organograma do HUGV /2012
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Fonte: Regimento Interno do HUGV- Resolugdo 005/UFAM,2011




2.2 Caracterizacdo do Servigo de Nutricdo e Dietética do HUGV

O Servico de Nutricdo e Dietética é o setor responsavel pela producdo e entrega de
refeicbes aos pacientes, de acordo com as necessidades especificas, assim como seu

acompanhamento até a alta hospitalar.

Este servico é dividido em trés atividades, que sdo: Nutricdo Clinica, Terapia

Nutricional Enteral e a Producéo de Alimentos.

Figura 6 - Divisdo do Servico de Nutri¢do e Dietética
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A Nutricdo Clinica realiza a avaliacdo e evolugdo nutricional dos pacientes internados,
finalizando com a orientacdo nutricional na alta hospitalar, aos que necessitam de dieta
especifica domiciliar, de acordo com cada caso clinico. Atualmente conta com o apoio de uma
comissdo multidisciplinar para credenciar o0 servigo junto aos Orgdos competentes, pois
atualmente o Hospital ndo recebe do SUS verbas paraa TNE e TNO.



O Técnico de Nutricdo Clinica é responsavel pela atualizacdo diaria dos mapas de dietas
na clinica e entrega do mesmo ao servico de producdo. Atualmente no HUGV ha apenas trés

pela manha e dois a tarde e nos finais de semana apenas dois.

Figura 7 — Atualizacdo do mapa do paciente - Sala de Nutri¢do Clinica do HUGV

O Nutricionista de Clinica é responsavel pela elaboracdo de dieta do paciente, parecer
nutricional e acompanhamento da evolucdo dos paciente desde a internacdo até a alta
hospitalar. Atualmente ha apenas um pela manhd e tarde e um pela manhd no sabado.A
Terapia Nutricional Enteral e oral é planejada e preparada pelo servico de nutricdo. Esse tipo
de dieta é administrado por via sonda ou via oral, através de calculos embasados na prescricao
médica, 0 nutricionista faz avaliacdo nutricional para ver a quantidade de caloria e de acordo
com cada caso clinico. Este servi¢o estd em fase de credenciamento e possui uma equipe
formada de médicos, enfermeiros, nutricionistas, farmacéuticos, nutrélogo entre outros

profissionais que fazem parte do servigo de terapia nutricional.



Figura 8 — Elaboracdo da prescricao dietética do paciente- Sala de Nutricdo Clinica

O Nutricionista de Clinica é responsavel pela elaboracédo de dietas do paciente, parecer
nutricional e acompanhamento da evolucdo dos paciente desde a internacdo até a alta

hospitalar.

Figura 9 - Sala Limpa de preparo da Nutricdo Enteral

Fonte: SND/HUGV/2012.



Atualmente ha apenas um pela manhd e tarde e um pela manha no sébado. A Terapia
Nutricional Enteral planeja e prepara dietas para administracdo via sonda ou via oral, através
de calculos embasados na prescricdo médica, avaliacdo nutricional e caso clinico.

Todas as dietas sdo preparadas por profissionais treinados e capacitados na Sala Limpa,
local adequado para a confecgdo das mesmas. Atualmente no SND do HUGV ha uma
nutricionista responsavel pelo Servi¢o de Terapia Nutricional Enteral que atua pela manha e
0s demais nutricionistas que dao suporte a tarde.

A Producdo de Alimentos (ver Figura 1) elabora cardapios e € responsavel por
acompanhar as rotinas da Unidade Produtora de Refei¢des (UPR).

Nutricionista de producao é o profissional responsavel pela elaboracéo e fiscaliza¢do do
cumprimento de cardépios. Atualmente ha apenas um pela manhd e um pela manhd no
sébado.O Técnico em Nutricdo de Producgdo € responsavel pela fiscalizacdo do servigco de
producdo na UPR e atualmente no HUGV ha apenas um pela manhd e tarde e um no final de
semana.

Figura 10 — Sala Técnica de Producédo do SND/HUGV
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Entende-se por UPR uma unidade que realiza a producédo e o fornecimento de refeicéo,
que deve ser nutricionalmente equilibrada, em bom nivel de sanidade e adequada ao cliente
Proenca (1997, apud BLOM e FARIA 2007). Esta adequacdo tem como objetivo manter a
salde e, no caso de hospitais, recupera-la, para os trabalhadores que se alimentam no local de
trabalho essa refeicdo pode sugerir habitos alimentares saudaveis, através de educagdo

alimentar.



Figura 11 - UPR do HUGV - Area de preparo da dieta Livre

Esta unidade se preocupa também em satisfazer o “comensal”, que € o cliente, com o
servico oferecido, isto envolve desde o ambiente fisico, incluindo conveniéncia e condicdes
de higiene das instalaces e equipamentos disponiveis até o atendimento (PROENCA, 1997,
p. 25).

Figural2 - UPR do HUGV - Area de distribuicio da dieta Livre




A UPR ¢ divida em varias &reas: area de corte das carnes, separacdo de legumes e fruta,
corte de legumes e verduras, area de cocgdo das dietas livre e &rea de coc¢do da dieta especial,
area de distribuicdo das dietas livre e das dietas especiais, area de lavagem, area de preparacdo
de dietas liquidas, assim como o refeitorio que € um anexo da cozinha e é onde hd o

atendimento de acompanhantes e funcionérios plantonistas.

Figura 13 - Refeitdrio do SND do HUGV

O Servico de producgdo de alimentos do HUGV era denominado de autogestdo, pois
compreendia o preparo e a distribuicdo dos alimentos aos pacientes, acompanhantes e
funcionarios. O processo de terceirizacao deste servigo ocorreu no ano de 2004, em razdo da
necessidade de se realizar adequacfes em sua estrutura fisica, bem como a substituicdo de
equipamentos devido as precarias condi¢des da UPR. Devido a falta de pessoal concursado
por extingdo de cargos denominados de apoio (Cozinheiro, copeiro e auxiliar de nutricdo) e a
necessidade de desativagdo da UPR originada por sua reforma, o comité gestor do HUGV
determinou a realizagcdo de compras de equipamentos e remanejamento de pessoal,
consagrando entdo o inicio da terceirizagdo do Servico de producdo de alimentos, que
inicialmente suas refei¢cbes eram transportadas até o HUGV. A partir do ano de 2006, com o
término das obras decidiu-se pela continuidade da terceirizacdo sendo realizado processo
licitatorio, na modalidade de pregdo. Desta forma, o processo de producdo de alimentos

passou a ser feito na reformada UPR.



3 REVISAO DA LITERATURA

3 REVISAO DA LITERATURA

3.1 Organizacoes

As organizacgdes existem, pois precisamos de bens e servi¢os para viver e sao elas as
responsaveis pela producdo de bens e servigcos. Portanto elas existem para atender as
necessidades e desejos da sociedade e do mercado e para servir as necessidades e desejos das
pessoas. Essas entidades sdo planejadas, organizadas, dirigidas e controladas por
Administradores e por meio de uma boa administracdo que as organizacdes crescem e se
desenvolvem. Antigamente ndo havia a necessidade de ser juntar pessoas e recursos a fim de
produzir bens ou servicos para atender a sociedade.

Contudo, nos tempos contemporaneos, as organizacdes estdo mais complexas e com
mais volume, isso se deve a competitividade, pois assim as organizagdes precisam se expandir
e melhorar a cada dia, para atender as exigéncias da sociedade. Para tanto toda organizacao
atua em determinado meio ambiente e sua existéncia e sobrevivéncia dependem da maneira
como ela se relaciona com esse meio, por isso ela deve ser estruturada organizacionalmente
em funcédo das condicdes e circunstancias que caracterizam o meio em que ela opera.

Com as mudangas do mercado enfrentadas pelo mundo atual, observa-se que as
organizacOes cada vez mais buscam a eficiéncia e a eficacia para poderem de alguma maneira
resistir a concorréncia, estando sempre pronta a atender aos clientes e as suas exigéncias,
anseios e necessidades, garantindo deste modo sua manutencdo e sobrevivéncia. Segundo
Churchill e Peter (2007), as organizacGes cada vez mais se direcionam em compreender as
necessidades e desejos dos clientes, desenvolvendo e empregando desse modo, um valor
superior e estes como de alcancar seus proprios objetivos.

No entanto para conseguir alcangar seus objetivos e se manter num mercado que vem
se apresentando demasiadamente competitivo, as organizacGes devem compreender e se
visualizar como um organismo vivo, formando por dois elementos que sdo indissociaveis em
sua constituicao: o cliente e o colaborador. De um modo geral € preciso entender o fato de que
organizagOes sejam elas prestadoras de servicos, industriais, comerciais ou ainda do chamado
terceiro setor, sS40 compostas por pessoas.

Porém, conforme menciona Bispo (2006), enquanto muito se faz para melhorar o nivel

de relacionamento entre as empresas e seus colaboradores. Nesse sentido ha uma ferramenta



que vem auxilia nessa situagdo que € a pesquisa de clima organizacional (VELOSO ET al.
2007). Entretanto é importante destacar que existe uma diferenca entre organizacdo e
Estrutura Organizacional. A primeira é a unido de pessoas, ideias, ideologias, e recursos para
atingir objetivos. A segunda trata da forma como essa organizacdo sera racionalizada, seus
métodos e estruturagdo para agir. E de acordo com os autores de desenvolvimento
organizacional consideram que mudar de estrutura organizacional ndo é suficiente para mudar
uma organizacdo. E dizem que a Unica maneira de mudar a organiza¢do é mudando a sua

cultura organizacional.

E para tanto se péem em énfase no clima organizacional que constitui 0 meio interno
de uma organizacdo, estd intimamente ligado ao moral e a satisfacdo das necessidades
humanas dos colaboradores. Diante disto verifica-se que organizacdo nada mais é do que um
sistema complexo e humano, com caracteristicas préprias, cultura e clima organizacional
préprio. A organizacdo vem do grego "organon”, e significa instrumento, utensilio. De acordo
Bilhim (2006) "a organizagdo é uma entidade social, conscientemente coordenada, gozando
de fronteiras delimitadas que funcionam numa base relativamente continua, tendo em vista a

realizacdo de objetivos comuns”.

Com tantos conceitos semelhantes de organizacdo, dois conceitos foram escolhidos:
primeiro é o conceito desenvolvido por Cury (2000) a partir da unido de conceitos de autores
diversos: “[...] a organizagdo ¢ um sistema planejado de esfor¢co cooperativo no qual cada
participante tem um papel definido a desempenhar e deveres e tarefas a executar”. (CURY,
2000, p.116). O segundo conceito vem de Meireles (2003), relacionando a ideia de estrutura
complexa de Gareth Morgan, a ideia de artefato de Herbert Simon, Meireles chegou ao
seguinte conceito: [...] a organizacao é um artefato que pode ser abordado como um conjunto
articulado de pessoas, métodos e recursos materiais, projetado para um dado fim e balizado
por um conjunto de imperativos determinantes (crengas, valores, culturas etc.). (MEIRELES,
2003, p. 46). E de acordo com Chiavenato (2004), a organizacdo € "uma entidade social
conscientemente coordenada com uma fronteira relativamente identificavel, que funciona

numa base relativamente continua para alcancar um objectivo e/ou objetivos comuns".

Para ele a organizacdo constituiu-se por pessoas e para mudar e necessario que as
pessoas também mudem. Entretanto o ser humano € Unico e, por isso ele cria o seu proprio
pensamento particular, quer seja por antecipacdo ou por reagdo. A forma de como estes
pensamentos reflete no contexto organizacional, ganha uma dimensédo e torna a reagdo do

sistema imprevisivel. Segundo Maximiano (1992, p.35):



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

Uma organizacdo é formada pela soma de pessoas, auxiliadas pelas maquinas e outros
equipamentos que tornam o trabalho feito, recursos financeiros entre outros. No entanto
partindo deste principio a organizacdo é o resultado da combinacdo de todos estes elementos
orientados a um Unico objetivo. De acordo com Diamante (2003), uma organizagdo é
conceituada como uma associa¢do de pessoas que tém a funcdo de produzir bens, prestar
servicos a sociedade e atender necessidades de seus proprios participantes. Deve a
organizacdo possuir uma estrutura formada por pessoas que se relacionam, colaborando e

dividindo o trabalho para transformar insumos em bens e servigos.

3.2 Organizacgdes hospitalares

De acordo com Dussault (1992), as organizacdes prestadoras de servicos de satde ou
organizacOGes de saude sdo organizacGes profissionais onde o saber e as habilidades sdo
formalizadas através do processo de formacdo e as normas definidas pelas associacdes
profissionais. Nessas organizacfes, o verdadeiro controle do processo produtivo em geral
depende dos diversos profissionais que operam 0s servi¢os. Logo, 0 seu sucesso depende, em
maior ou menor grau, do empenho de cada um dos seus integrantes. Essas organizacfes tém

algumas caracteristicas peculiares, ainda de acordo com Dussault (1992):

* O paciente ¢ aquele que esta sendo submetido a cuidados da organizagcdo num dado

periodo de tempo, é considerado o cliente do servigo prestado pela organizacéo.

* Essas organizagdes sdo complexas porque lidam com um tipo especial de servigo:

salde, este provavelmente o mais intangivel de todos os servigos.

* O custo do servigo de satde pode ser pago diretamente pelo cliente ou por uma fonte
pagadora (prestadores de servicos de salude), essa geralmente cobrindo o custo deste tipo de

Servigo.

As organizagdes de saude sdo construidas para alcancar determinados fins, como a
soma de pessoas, recursos e tecnologia que, juntos, atingem os objetivos e as metas. “Na

saude, ele ¢ forte e decisivo para a eficacia do ato” (DIAMANTE, 2003). O trabalho no setor



salde tem um processo especifico, pois envolve o cliente nos aspectos biopsicossocial, onde a
qualidade dos servicos prestados esta em primeiro lugar.

O foco no cliente, que se constitui em um aspecto de maior relevancia para a
organizacdo de saude, deve focar tantos os clientes internos, quanto 0s externos a
organizacdo. Esse conceito ampliado de cliente, referido por Diamante (2003), considera
como clientes internos os colaboradores de trabalho, e como externos, os individuos de fora
da organizacgdo que tém necessidades a serem atendidas e para o0s quais se vao trabalhar. Nas
organizacgOes de saude, os clientes internos correspondem aos funcionarios (equipe de apoio) e
médicos colaboradores. Ja os externos correspondem a médicos externos a organizacgdo, que

geralmente solicitam servicos, e 0s pacientes, clientes que usufruem do servigo prestado.

Devemos perceber que os clientes de uma organizacdo séo, antes de tudo, seres
humanos. Eles ndo sdo, necessariamente, o publico consumidor, mas sim qualquer pessoa que

dependa dos servicos prestados pela organizacdo, mesmo que seja um dos seus colaboradores.

Outra caracteristica que torna as organizacdes de saude complexas decorre do fato de
qgue os servicos produzidos atendem a necessidades multidimensionais e sdo dificeis de
avaliar (DUSSAULT, 1992). Com a elevagéo da consciéncia individual e coletiva em relagéo
a estas necessidades e 0 avanco dos direitos sociais quanto ao seu atendimento, 0s proprios
usudrios de tais servigos, 0s pacientes, vao progressivamente assumindo e advogando 0s seus
interesses, diminuindo, assim, a intermediacdo historicamente feita pelos profissionais de
salde (SANTANA, 1993). A consequéncia dessas “multidimensionalidade” das necessidades
e das formas de atendé-las é uma falta de sintonia entre as necessidades de saide e as ofertas
de servicos, que se expressa muitas vezes como um conflito usuario-prestador (SANTANA,
1993).

Mezomo (2001) descreve que existe um consenso nas organizacBGes prestadoras de
servicos de satde em relacdo a organizacao do trabalho. O consenso se refere a mudanca na
estrutura organizacional e na criagdo de um ambiente de solidariedade e cooperacdo que
possibilite o crescimento de todos, superando as desigualdades entre os prestadores de
servigos ¢ o cliente. Para tanto, a “organizacdo deve apostar na exceléncia dos servigos € nao
na mediocridade”, segundo (MEZOMO,2001, p. 93). Nessa dire¢do, a organizacdo deve
aproximar-se do cliente, conhecé-lo e resolver seus problemas. Entretanto, nas organizacoes
prestadoras de servicos de salde, nem sempre se consegue a resolutividade para o cliente. Isto
pode ser caracterizado pela negligéncia do atendimento, pela falta de equipamentos, de

funcionarios qualificados e, principalmente, por deficiéncias gerenciais.



Para minimizar os efeitos da falta de gerenciamento, planejamento, relacionamento
com a equipe e clientes, as organizacGes prestadoras de saude devem redescobrir o seu papel
na sociedade. Este depende basicamente da qualidade dos servigcos que prestam a sociedade.
Neste sentido, a organizacdo de salude terd oportunidade de reencontrar sua prépria identidade
quanto a conhecer seus clientes e suas necessidades, e quanto a qualidade dos servicos
ofertados com reducdo de custos. Para isso, deve buscar a inovagéo constantemente e realizar

mudancas na forma de gerenciar.

3.3 Gestdo da qualidade

Ao longo da histéria vérias abordagens sobre o tema Qualidade foram surgindo
gradualmente, ou seja, Qualidade é um tema em constante evolucdo, o que torna necessario
um sélido conhecimento sobre as terminologias empregadas, caso contrario. Qualidade pode
se tornar um conceito vago numa organizagdo se todos ndo compartilharem de uma mesma
definicdo para este termo. Gerentes, engenheiros, pesquisadores, técnicos, USUArios,
fabricantes, clientes, pessoas envolvidas com a Qualidade de um produto ou servigo precisam
perceber as diferencas de enfoque dadas ao termo, dependendo da area de atuacdo, e respeitar
estas diferencas.

A Gestdo pela Qualidade é uma maneira de administrar empresas e gerir uma
organizacdo de forma mais humana, visto que em qualquer organizacdo existem grupos de
pessoas que se unem para prestar um servico a alguém, ou seja, garantir a satisfacdo de quem
recebe o0 seu produto, que pode ser um bem ou servico. A qualidade é um compromisso de
avaliacdo continua, um processo de mudanca organizacional baseado em grande esforco de
educacdo e treinamento das pessoas, sendo necessario o0 envolvimento de todos,
principalmente da lideranca. A crescente complexidade de boa parte das empresas esta
levando os lideres a trabalhar de forma mais cooperativa e participativa. Passam a ter valor
diversidade de conhecimentos, habilidades, competéncias, percepces e até as divergéncias.

A melhoria da qualidade exige uma abordagem que ajude as pessoas a aprender sobre
como suas organizagdes funcionam, para que possam fazer mudancas que atendam melhor as
necessidades dos clientes. Anteriormente a Qualidade nas organizagdes consistia da inspecao
dos produtos comparando-os com as exigéncias e especificacbes, ou seja, era feito um
Controle de Qualidade apds a fabricacéo do produto.

Essa abordagem permitia que a qualidade fosse avaliada tarde demais e, portanto a um

custo maior e com perda de produtividade. A abordagem mais moderna da Qualidade



focaliza a Melhoria dos Processos, que aumenta a uniformidade dos produtos e previne que
sejam confeccionados com defeitos. Custos mais baixos séo alcangados ja que ha diminuigdo
de refugos ou retrabalho. Essa visdo exige uma participacdo de todas as pessoas da
organizagdo, porque se torna parte do trabalho de todos, ao invés de ser responsabilidade de
alguns poucos como antes.

A qualidade aumenta pelo uso de novos conhecimentos para a mudanca dos
processos. Uma vez que as praticas de trabalho sdo feitas de um modo melhor e mais facil, ha
diminuicdo de custo e aumento da produtividade. Segundo Deming (1982) a Gestdo pela
Qualidade Total baseia-se em 10 principios. Esses principios foram detalhados por Leitdo et
al a seguir: Satisfacdo dos clientes; Geréncia participativa; Desenvolvimento dos recursos
humanos; Constancia de proposito; Aperfeicoamento continuo; Geréncia de processos;

Delegacdo; Disseminacdo de informac6es; Garantia da qualidade; Nao aceitacdo de erros.

3.4 Gestdo da qualidade em Saude

O movimento da Qualidade em Saude comegou a ganhar espaco bem depois da
qualidade na éarea industrial, e inicialmente era muito questionavel se o0s conceitos e
ferramentas poderiam ser aplicados também na area de satde. O hospital deve trabalhar 365
dias ao ano e, muito embora seja olhado como instituicdo humanitaria, encontra 0s mesmos
problemas econdmicos das empresas. A grande diferenca do hospital em relagdo a outras
empresas que prestam servigos é que ele recebe um ser humano enfermo e deve devolvé-lo ou
permitir a sua saida com saude.

Consequentemente, o paciente é um cliente cujo organismo ndo funciona
adequadamente, ¢ um ser humano no momento fragil, debilitado, que sofre, e que se
desequilibra. E esse 0 ser humano que é a razdo da existéncia das Organizagdes de Saude.
Portanto, é imprescindivel que ele seja muito bem recebido, compreendido, e tratado. O
mesmo é valido para os processos de servigcos, como marcar consultas, oferecer acesso
telefénico e transferir pacientes de um local a outro. Mesmo que 0s processos comerciais e de
servigos fossem o Unico foco no atendimento a saide em que a gestdo da qualidade ajuda,
ainda assim valeria a pena adotar esses métodos nas organizagdes de saude.

Porém o potencial da administracdo da qualidade e da melhoria de processos na saude
pode atingir todos os processos (administrativos, de apoio, assistenciais, medico-sanitario,
etc.). Segundo Donabedian, (2001), os sete atributos mais importantes da qualidade em saude

sdo: eficécia, efetividade, eficiéncia, otimizacdo, aceitabilidade, legitimidade, equidade. A



relacdo entre utilizacdo de recursos e qualidade da atencdo em saude, a complexidade dos
processos envolvidos, e a dificil relacdo entre os profissionais da satde e da administracéo,
exigem um Modelo que atenda os aspectos a seguir, como sugere também (DONABEDIAN,
2001).

¢ Uma estratégia da atengdo em satde, que deve combinar a eficiéncia clinica, onde os
servigos sdo programados e controlados utilizando-se uma quantidade prevista de recursos,
produzindo um aumento da saude; com a eficiéncia produtiva, garantindo a melhor utilizacéo
desses recursos em todos 0s processos envolvidos na atencdo. Dessa maneira, estaria sendo
observada a efetiva ocupacdo dos servicos de diagnostico e tratamento, e a adequada
utilizacdo dos materiais, equipamentos e recursos humanos;

¢ Uma estratégia da aten¢do em saude que inclua os custos e os beneficios recebidos,
tanto para o paciente, para o seu bem-estar fisico, psiquico e social, quanto para a sociedade.
Dessa maneira, estariam compreendidos na estratégia os gastos permitidos pela vontade e
capacidade do individuo que recebe a atencdo, e 0s custos sociais completos, as preferéncias
relativas a distribuicdo do bem-estar social. Estariam incluidos nos ultimos também, os custos

com 0s programas de seguro e assisténcia publica;

¢ O planejamento de um sistema de monitoracdo interna e externa da atengdo em
salde, através da definicdo de critérios e padrbes, que permita a organizacdo de saude
prevenir, identificar e corrigir os seus erros. Ainda, com o objetivo de poder atuar
adequadamente na politica publica, na definicdo de programas de salde e na préatica

administrativa.

Tais critérios devem ser flexiveis, adaptados as peculiaridades clinicas e
organizacionais. Donabedian, (2001), sugere que a estrutura formal da instituicdo de saude
seja um condicdo quase que obrigatéria para se introduzir e realizar atividades de garantia da
qualidade. As estruturas formais criam espacos de onde se produz o intercdmbio cultural e se
exercita a lideranga. Dispde de meios para investigar o éxito e o fracasso, identificar fatores

causais e adaptar as medidas adequadas.

Dentro das organizacdes, também as redes de comunicagdo informal e influéncia
interpessoal se concentram e potencializam, oferecendo 0 meio adequado para 0s processos de
garantia de qualidade. H4 uma compreensdo da necessidade de reorganizacdo administrativa
nas instituicbes hospitalares publicas, porque hd uma consciéncia coletiva de que os hospitais

convivem com graves questdes gerenciais que exigem uma mudanca completa do estilo



gerencial que dé maior énfase aos aspectos de eficiéncia e qualidade dos processos internos de
trabalho.

3. 5 Conceitos de Clima Organizacional

Diversos autores e pesquisadores oferecem opinides e comentam sobre o conceito de
clima organizacional. CODA, (1993), afirma que o clima organizacional é a melhor forma de
indicar o grau de satisfacdo dos membros de uma empresa, em relacdo a diferentes aspectos
da realidade da organizacdo. De acordo com Villardi, Narducci e Dubeux, (2007) clima
organizacional é o conjunto de percepcdes e conceitos que as pessoas de uma organizacao
desenvolvem e compartilham que afetam a forma como essas pessoas se relacionam no
trabalho. O autor define clima organizacional como sendo as impressdes gerais ou percepgoes
dos empregados em relacdo ao seu ambiente de trabalho. Embora nem todos os individuos
tenham a mesma opini&o (pois ndo tém a mesma percepgéo).

O clima reflete 0 comportamento organizacional, isto é, atributos especificos de uma
organizacgéo, seus valores, crencas e atitudes que afetam a maneira pela qual as pessoas ou
grupos se relacionam no ambiente de trabalho (CHAMPION, 1988). Maximiano diz que clima
¢ representado pelos “conceitos e sentimentos que as pessoas partilham a respeito da
organizacdo e que afetam de maneira positiva ou negativa sua satisfacdo e motivacao para o
trabalho”. (MAXIMIANO, 2000, p. 107). E Chiavenato define o clima organizacional como
sendo “a qualidade ou propriedade do ambiente organizacional que € percebida ou
experimentada pelos participantes da empresa ¢ que influencia o seu comportamento”.
(CHIAVENATO, 2004, p. 305)

Bowditch ao se referir ao clima organizacional, diz que é uma percepcao do ambiente
conforme a citacdo a seguir:

(...) € uma percepgdo resumida da atmosfera e do
ambiente da organizacdo, e tem implicacbes na
satisfagdo com o trabalho e a organizagdo, no
desempenho, padrdes de interagcdo em grupos, € nos
comportamentos de afastamento (por exemplo,
absenteismo, rotatividade). (BOWDITCH, 1997, p.
189).

De acordo com (LUZ, 1996, p. 6), “clima organizacional é o reflexo do estado de
espirito ou do animo das pessoas, que predomina numa organizacdo, em um determinado

periodo”. Enquanto Leitdo diz que “O clima organizacional ¢ mais adequadamente



conceituado como uma percep¢do sumaria que os individuos tém (ou sobre) uma organizagdo”.
(LEITAO, 1995, p.28). Para Souza o clima ¢ “um fendmeno resultante das varidveis culturais”.
Considera que o clima é mais perceptivel do que suas fontes causais, comparando- 0 a um
perfume, pois “percebe-se 0 efeito, sem conhecer os ingredientes, embora, as vezes, seja
possivel identificar alguns deles” (SOUZA, 1978, p. 38).

Segundo Litwin & Stringer consideram que o clima organizacional refere-se as
“propriedades mensuraveis do ambiente de trabalho, percebidas direta ou indiretamente pelas
pessoas que vivem ou trabalham neste meio, influenciando sua motivacdo e seu
comportamento”. (LITWIN & STRINGER, 1968, p. 49).

De acordo com Sbragia, (1983) trata o clima organizacional como um aspecto
psicoldgico do ambiente organizacional, constituido fundamentalmente por percepcbes acerca
de propriedades do ambiente organizacional como, por exemplo, estrutura e processos, que
produzem efeitos no desempenho e na satisfagdo do trabalho dos membros da organizacao.

Observando as defini¢es acima citada podemos verificar que tem dois elementos em
comum em quase todos os conceitos citados, sdo eles percepcdo e influéncia, onde a
percepcdo do clima depende da maneira como os individuos da organizacdo se sensibilizam
dentro da mesma e influéncia se manifesta na satisfagcdo, na motivagéo e no comportamento
dos individuos. Essas defini¢bes de clima organizacional refletem uma preocupacéo cada vez
mais crescente entre organizacfes atuais, sejam elas publicas ou privadas, estdo sempre em
busca de alcance a melhor qualidade do servico ou do produto do qual se tem o objetivo.
Entretanto, apesar de varias opinides sobre o assunto, todos os autores concordam em um
ponto: as empresas e funcionarios sdo beneficiados com o clima organizacional favoravel, ao

passo que, se este for desfavoravel todos poderao perder.

3.6 Evolucéo do clima organizacional

Apo6s a Segunda Guerra Mundial, durante 0 Movimento ou Escola de Relagdes
Humanas, que surgiu uma certa preocupacao com o clima organizacional, sendo abordado nédo
de forma explicita, mas subjacente as teorias da época sobre o comportamento do homem e as
condigdes de trabalho. Um dos primeiros estudos relativos a surgiu nos Estados Unidos
realizado por Elton Mayo, na fabrica da Western Eletric, onde ele constatou que, para a
produtividade da organizacdo, um dos fatores extremamente importantes sdo as relacdes
interpessoais no ambiente de trabalho e ndo apenas as condicdes fisicas e de pagamento, como

se acreditava anteriormente.



Outros estudiosos dessa época que merecem destaque sdo Roethlisberger e Dickson ,
por terem narrado as primeiras experiéncias da Escola de Relagdes Humanas, na obra
Management and o Worker, apontaram que os valores e costumes do grupo sdo mais
importantes aos individuos do que os beneficios pecuniarios, e defenderam o ponto de vista
de que o desempenho é positivamente relacionado com a satisfacdo no trabalho. Também
contribuiram de maneira significativa sobre a questdo do clima organizacional segundo
Rizzatti (2002), foram: Forehand e Gilmer em 1960, em seus estudos sobre comportamento
individual realizado em psicologia, dentro de um grande movimento da administracdo
chamado Comportamentalismo; Litwin e Stringer em 1968 que aproveitaram esses estudos e
realizardo experiéncias em trés organizacdes baseando-se na teoria da motivacdo humana e
ambas apresentaram diferentes situacdes em termos de satisfacdo e desempenho de trabalho,
levando os pesquisadores a concluirem que o clima organizacional pode ser criado de
diferentes formas, de acordo com o estilo de lideranca imposto pelos dirigentes, causando
grande influéncia no comportamento e no desempenho das pessoas e na salde da organizacao;
Kolb em 1986 se deteve a sete dimensfes que Sbragia em 1983 com seu estudo empirico

pesquisou treze instituicdes governamentais com um modelo de vinte dimensdes.

No Brasil, os primeiros estudiosos que se dedicaram ao tema clima organizacional
foram Saldanha ,Souza, Rizzatti. Saldanha, enfocando o assunto tratando-o por atmosfera
organizacional, pesquisou sobre a importancia do bem-estar psiquico dos individuos dentro
das organizacGes e do papel da psicologia organizacional nesse processo. Buscou ainda a
importancia do “desenvolvimento de estratégias que possibilitem uma sadia atmosfera
organizacional” para as instituigdes que tem o objetivo de promover o desenvolvimento
organizacional. Enquanto os estudos realizados por Souza foi por meio da comparagdo do
clima organizacional de uma empresa privada, um 06rgao publico e de uma universidade,
objetivaram demonstrar a utilidade da escala Kolb, no diagndstico do clima, e relatar algumas

aplicacgdes feitas a realidade brasileira.

A partir desses estudos, varios outros foram realizados, tanto no Brasil quanto no
exterior, entretanto, merecem especial destaque, por se tratarem de estudos de clima
organizacional em instituicbes de ensino superior, os trabalhos de Amboni, que analisou o
padrédo de relacionamento entre as variaveis independentes, estilos de lideranca e tipos de
comunicacdo em relagdo a variavel do clima organizacional nos diversos centros e
departamentos de ensino da Universidade Federal de Santa Catarina. E Os estudos de Rizzatti

analisaram os fatores significativos do clima organizacional da Universidade Federal de Santa



Catarina, na percepgéo de seus servidores. Enquanto Salgado Neto, construiu um modelo de
andlise para o estudo do clima organizacional da Universidade Estadual do Maranhao.

3.7 Modelos de Clima Organizacional

Uma vez reconhecidos diversos conceitos atribuidos ao clima organizacional através
das cinco décadas em que foi pesquisado, faz-se necessario conhecer os modelos previamente
selecionados através de instrumentos de pesquisa, 0s quais sdo utilizados para estudar,
mensurar, diagnosticar, avaliar e levantar o clima organizacional, conforme sdo descritos na
literatura. E para avaliar o clima organizacional se utiliza a percepcdo como meio de sua

deteccdo.

Nesse sentido, surge o questionamento proposto por Sa Leitdo, Guimaraes e Rosal
(1998, p.3). Mas perceber 0 que? A partir desta questdo surgem as dimensdes. OS mesmos
pesquisadores prosseguem o raciocinio sugerindo a seguinte situacdo: ao colaborador é
solicitado que explicite suas percepcdes sobre a organizacgdo realizando julgamentos sobre
algumas das caracteristicas da mesma. Portanto, as percepcbes sdo obtidas em relacdo as
dimensbGes do clima organizacional que dizem respeito as caracteristicas do ambiente de
trabalho

Os modelos de estudo de clima sdo muito importantes no diagndstico. Eles auxiliam
na criacdo da avaliacdo tendo em vista que pode ser usado no estudo do clima diretamente ou
com 0s principios basicos para a elaboracdo de o modelo articular da instituicdo que estard
sujeita a aplicacdo. O pesquisador pode adotar varios métodos de pesquisa, na visdo de
Rizzatti, 2002 o pesquisador adota um modelo j& experimentado por outro pesquisador, ou

cria o seu préprio modelo.

Assim, ao longo de toda a sua evolucdo, a teoria do comportamento organizacional
tem como conceitos fundamentais as pessoas, a estrutura, a tecnologia, 0s ambientes internos
e externos da organizacdo e suas inter-relagdes segundo (LUZ, 2009). Estudiosos e
pesquisadores tém se debrucado sobre o estudo dessa relagcdo para compreender os impactos
das organizacGes sobre o individuo e destes sobre aquelas, 0 que ensejou 0 surgimento dos
diversos modelos de estudo de clima (HALISKI; LARA, 2008).

Diante disto buscaram-se alguns modelos para servir de suporte para o0
desenvolvimento dessa pesquisa, conforme os modelos presentes na literatura sobre clima

organizacional que serdo expostos a seguir. Estes sdo denominados como: Modelo de Litwin e



Stringer, modelo de Kolb, modelo de Sbragia, modelo de Luz, modelo de Coda, modelo de
Tachizawa & Andrade, modelo de Bispo além do modelo proposto.

3.7.1 Modelo de Litwin e Stringer

O modelo desenvolvido por Litwin & Stringer (1968), para estudos simulados em
laboratério sobre clima organizacional, contemplava seis dimensdes, a saber:

1) Estrutura: refere-se aos sentimentos dos trabalhadores em relacdo as restricdes em
suas situacdes de trabalho como, por exemplo, se existem muitas regras, regulamentos,
procedimentos, etc.;

2) Responsabilidade: o sentimento de ser seu préprio chefe; ndo existir dupla
verificagdo em suas decisoes;

3) Riscos: o senso de arriscar e de existirem desafios no cargo, bem como nas
situacOes de trabalho;

4) Recompensas: 0 sentimento de ser recompensado por um trabalho bem feito; a
énfase nas recompensas versus as criticas e as puni¢oes;

5) Calor e apoio: o sentimento de boa camaradagem geral e de ajuda mutua que
prevalece na organizacao;

6) Conflito: o sentimento de que a administracdo ndo teme diferentes opinides ou
conflitos, a énfase calcada sobre diferencas aqui e agora.

Os pesquisadores desenvolveram um modelo publicado em 1968. Este modelo
objetivou a realizacdo de estudos simulados em laboratdrio acerca do clima organizacional
guando este conceito ainda ndo era difundindo. Definiram seis dimensdes do clima
organizacional, e entdo o testaram em laboratério. Litwin e Stringer idealizaram trés
organizacOes que desenvolviam atividades de desenvolvimento de producdo, no periodo de
duas semanas.

Os resultados do estudo mostraram que o clima organizacional era mais favoravel nos
ambientes democratico-amistoso e no ambiente voltado a realizacdo, e, desfavoravel no grupo
autoritario. Porém no que diz respeito aos lucros obtidos, o desempenho da organiza¢do com
o perfil realizador foi extremamente superior as demais companhias. Diante do exposto, eles
confirmaram que o comportamento e desempenho dos individuos em um ambiente
organizacional podem ser moldados de diferentes formas. E o0s resultados obtidos
contribuiram para a difuséo dos conceitos de clima organizacional, e ainda a expansdo de sua

aplicacdo em situacOes empresarial.



Figura 14: Modelo CO de Litwin e Stringer
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3.7.2 Modelo de Kolb et al.

O modelo proposto por Kolb et al. abrange sete dimensdes:

1) Conformismo: o sentimento de que existem muitas limitagdes externamente
impostas na organizacdo; 0 grau em que 0S membros sentem que ha indmeras regras,
procedimentos, politicas e praticas as quais devem se ajustar ao invés de serem capazes de
fazer seu trabalho como gostariam de fazé-lo;

2) Responsabilidade: da-se responsabilidade pessoal aos membros da organizacao
para realizarem sua parte nos objetivos da organizacdo; o grau em que 0S membros sentem
que podem tomar decisOes e resolver problemas sem terem de verificar com 0s superiores
cada etapa;

3) Padrdes: a énfase que a organizacdo coloca na qualidade do desempenho e na
producdo elevada, incluindo o grau em gue 0s membros da organizacdo sentem que ela coloca
objetivos estimulantes, comunicando-lhes o0 comprometimento com esses objetivos;

4) Recompensas: 0 grau em que 0s membros sentem que estdo sendo reconhecidos e
recompensados por um bom trabalho, ao invés de serem ignorados, criticados ou punidos
guando algo sai errado;

5) Clareza organizacional: refere-se ao sentimento entre os membros da organizacéo,
de que as coisas sdo bem organizadas e os objetivos sdo claramente definidos, ao invés de
serem desordenados, confusos ou cadticos;

6) Calor e apoio: o sentimento de que a amizade é uma forma valorizada na
organizacdo, onde os membros confiam uns nos outros e oferecem apoio muatuo; é o
sentimento de que boas relagdes prevalecem no ambiente de trabalho;

7) Lideranca: disposi¢do dos membros da organizacdo para aceitar a lideranga e a
direcdo de outros qualificados

A partir das dimensfes propostas por Litwin & Stringer, para o estudo do clima
organizacional e nos estratos motivacionais da teoria das necessidades de McClelland. Kolb ,
Rubin e Mclintyre, se destacaram por apresentar a possibilidade de comparacdo entre o clima
real percebido pelos funcionarios pesquisados e o clima ideal sugeridos pelos mesmos, e,
apesar de ndo expor exemplos da explicagdo do instrumento em sua obra € o modelo mais

utilizado na integra em estudos empiricos e tedricos sobre clima organizacional.



Figura 15: Modelo CO de Kolb
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2.7.3 Modelo de Sbragia

Sbragia (1983), em pesquisa realizada junto a instituicdes de pesquisa e
desenvolvimento, sobre o clima organizacional, propds um modelo que envolve 20 fatores,
sobre os diferentes aspectos da organizacao, a saber:

1) Estado de tensdo: descreve o grau de logica e racionalidade versus emocdes
presentes nas agoes das pessoas;

2) Conformidade exigida: descreve o grau de flexibilidade de acdo que as pessoas
gozam dentro da organizacao; descreve o0 quanto a organizacao conscientiza a necessidade do
cumprimento de normas e regulamentos formais;

3) Enfase na participacdo: descreve o grau de participacdo das pessoas dentro da
organizagdo, ou seja, 0 quanto sdo consultadas e envolvidas nas decisdes e 0 quanto suas
ideias e sugestdes sao aceitas;

4) Proximidade da supervisdo: descreve o grau de controle gerencial sobre as
pessoas na organizacao, ou seja, o grau de liberdade que as pessoas desfrutam para fixar seus
préprios métodos de trabalho, ou, ainda, o grau maior ou menor do exercicio da iniciativa;

5) Consideracdo humana: descreve 0 quanto as pessoas sdo tratadas como seres
humanos, ou seja, 0 grau de humanidade existente dentro da empresa; o quanto recebem de
atencdo em termos de relacionamentos humanos;

6) Adequacao da estrutura: descreve o quanto o esquema organizacional facilita as
acOes das pessoas e 0 quanto existe de pratica, normas, procedimentos e canais de
comunicacdo consistentes com os requisitos de trabalho;

7) Autonomia presente: descreve 0 sentimento de autonomia por parte dos
empregados em relacdo as decisdes tomadas; o quanto ndo precisa ter suas decisdes
verificadas;

8) Recompensas proporcionais: descreve o grau de recompensas pelos bons servigos
prestados, ou, ainda, 0 grau de énfase que é dado em recompensas positivas, comparadas as
punicgdes; o sentimento de justica ante as politicas de pagamento e promogdes;

9) Prestigio obtido: descreve a percepcdo das pessoas sobre sua imagem no ambiente
externo pelo fato de pertencerem a organizacdo; o quanto a organizacdo projeta seus membros
no ambiente;

10) Cooperacao existente: descreve o quanto a amizade e 0 respeito sdo importantes

dentro da organizacdo, pois fazem com que a execucado das tarefas e as boas relacGes sociais



prevalecem na atmosfera de trabalho da organizacdo; o grau de confianca de uns em relacédo
aos outros; o grau com que a interacao entre as pessoas € sadia;

11) Padrdes enfatizados: descrevem o grau de importancia atribuido pelas pessoas as
metas e aos padrdes de desempenho; a énfase dada a realizacdo de um bom trabalho;

12) Atitude frente a conflitos: descreve o quanto as pessoas estdo dispostas a servir e
considerar diferentes opinides; a énfase relativa dada pelas pessoas em “levantar o problema”,
antes de ignoréa-lo;

13) Sentimento de identidade: descreve 0 quanto as pessoas manifestam um sentido
de pertencer a organizacdo; o quanto as pessoas ddo valor a organizagdo da qual fazem parte;

14) Tolerancia existente: descreve 0 grau com que 0s erros das pessoas séo tratados

de forma suportavel e construtiva antes do que punitiva;

15) Clareza percebida: descreve o grau de conhecimento das pessoas relativamente
aos assuntos que lhes dizem respeito; o quanto a organizacdo informa as pessoas sobre as
formas e condicdes de progresso;

16) Justica predominante: descreve o grau com que predominam os critérios de
decisdo das habilidades e desempenhos antes do que os aspectos politicos, pessoais ou
credenciais;

17) Condicdes de progresso: descreve a énfase com que a organizacdo prové a seus
membros a oportunidade de crescimento e desenvolvimento profissional; o quanto a

organizacdo atende as aspiracdes e as expectativas de progresso de seus funcionarios;

18) Apoio logistico: descreve o grau de apoio que a organizacdo prové aos seus
funcionarios, as condicdes e o0s instrumentos de trabalho necessarios para um bom
desempenho; o quanto a organizacao facilita a execucdo de seus principais trabalhos;

19) Reconhecimento proporcionado: descreve o0 quanto a organizacdo valoriza um
desempenho ou uma atuacdo acima do padrdo por parte de seus membros; o quanto oS
esforcos individuais diferenciados sao reconhecidos;

20) Forma de controle: descreve o quanto a organizagdo usa custos, produtividade e
outros dados de controle para efeito de auto orientacdo e solucdo de problemas, ao invés de
policiamento e castigo.

Sbragia realizou um estudo empirico em universidades, centros tecnoldgicos e
instituicOes de pesquisa, envolvidas com atividades de pesquisa e desenvolvimento (P&D).

Em seu trabalho argumentou sobre a importancia de clima organizacional para as percepcoes.



Figura 16: Modelo CO de Shragia
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Em sua pesquisa utilizou-se das nogdes de clima real e ideal, para entdo através da
diferenga entre as duas condigOes obter resultados do clima organizacional. As dimensdes
mais favoraveis foram: tolerancia a erros, estilo de supervisdo, conformidade exigida,
consideracdo e autonomia. E as mais desfavoraveis foram: recompensas, clareza

organizacional, estrutura administrativa, reconhecimento e atitude frente aos conflitos.

3.7.4 Modelo de Luz

Luz (1995) propds um modelo genérico para a pesquisa de clima organizacional
constituido de dezoito varidveis ou fatores, a saber:

1) O trabalho em si: refere-se ao conhecimento da percepgéo e atitude das pessoas
em relacdo ao trabalho que executam: adaptacdo, quantidade de trabalho, horério, distribuicéo
justa do trabalho, a existéncia de pessoal suficiente para a realizacao do trabalho;

2) Integracdo interdepartamental/integracdo funcional: visa avaliar o grau de
cooperacdo existente entre os diversos departamentos da organizacdo; conhecimento dos
objetivos e planos de acdo dos diversos setores;

3) Salario: analisa a existéncia de eventuais distor¢cdes entre os salarios internos e
eventuais descontentamentos em relacdo aos praticados em outras organizacoes;

4) Supervisao: mede o grau de satisfacdo dos funcionarios em relacdo aos seus
superiores levando em conta aspectos como competéncia, organizagdo, relacionamento e
opiniao;

5) Comunicacao: verifica o grau de conhecimento dos funcionarios em relacdo a fatos
relevantes da empresa; identifica a eficiéncia dos canais de comunicacéo;

6) Progresso profissional: identifica as oportunidades de treinamento e as
possibilidades de ascenséo profissional oferecidas pela organizacao;

7) Relacionamento interpessoal: verifica o grau de relacionamento que prevalece

entre os funciondrios, entre estes e suas chefias e com a propria organizacao;

8) Estabilidade no emprego: refere-se ao sentimento de seguranca das pessoas em
relagcdo aos seus empregos.
9) Processo decisorio: identifica o grau de autonomia do funcionario, bem como o

grau de centralizacdo das decisoes;



10) Beneficios: verifica o grau de satisfacdo com relacdo aos diversos beneficios
oferecidos pela empresa; mede o grau de atendimento das necessidades das pessoas no ambito
da organizacéo;

11) Condicdes fisicas de trabalho: refere-se a identificacdo do grau de conforto das
instalagdes, horério, etc.;

12) Relacionamento empresa x sindicato x funciondrios: verifica o sentimento de
atendimento as queixas e reclamagdes dos funcionarios; também verifica o grau de satisfacao
dos mesmos em relacao ao sindicato;

13) Disciplina: identifica o grau de rigidez das normas disciplinares e o nivel de
insatisfacdo gerado por elas;

14) Participacdo: verifica o grau de participacdo na gestdo administrativa da empresa;

15) Pagamento: refere-se ao grau de conhecimento dos funcionarios em relacdo aos
descontos efetuados e aos erros indevidos por ocasido do pagamento;

16) Seguranca: identifica o grau de preocupacdo da organizacdo e as providéncias
tomadas em relacédo a integridade fisica da sua forca de trabalho, no que se refere a acidentes
de trabalho e doencas profissionais;

17) Objetivos organizacionais: verifica a clareza da comunicacdo, aos funcionarios,
dos objetivos e planos de acdo nos niveis setorial e organizacional;

18) Orientacdo para resultados: avalia até que ponto a empresa estimula sua forca
de trabalho para que os funcionarios se comprometam efetivamente pela consecucdo de
resultados.

O modelo de Luz foi concebido mediante a andlise de instrumentos disponiveis na
literatura especializada, a caracterizacdo da empresa e do perfil dos funcionarios e
principalmente através das contribuigdes do “grupo de clima”, o qual foi formado por
profissionais representantes de varias fungdes e unidades.

Apos o levantamento das informagdes o modelo foi construido fundamentado nas
caracteristicas organizacionais dos funcionarios, bem como nos conceitos de modelos de
estudo de clima organizacional, sempre priorizando a relacdo dos beneficios sentidos pelos
funcionarios, sejam eles de fator monetario ou fisico.

Ao testar no BESC, Luz concluiu que o modelo era adequado a situagcdo do BESC,
Neste modelo Luz priorizou por sua vez analisar as preocupacfes com relacdo aos beneficios

sentidos pelos funcionarios, sejam eles de fator monetario ou fisico.



Figura 17: Modelo CO de LUZ

() trabalho em si

el da paioapcio
i rolngho no irabalho

Conhaaimanio da alitide das pessnag
i rolacio oo rabalho

Integragéio Interdepartamental/
Integragio Funcional

Conperaghn doparinmenial

Coanhooimania don ohinlvons don noloron

]
]

Conbecimenio do plnna de agbo don seloms

Saldrio

Thmtorgda s onira o saldnon iniomme

Suparvisio

Dlnmgairshon [aresmnlo o wilinios
(A R G R

Clima
Drgani:m:lnnul

Comunicagho

Shatimfagho 008 funoianinos X o peniones

Frograaao Profissional

Tihmntilicagio da eloldnoka s comunicagio

Exporuiidiadis di lisinamento

Relacionamento Interpessoal

A ARG pHokssioii

Halagho aairm funcioning X une oo

Rl @ntre hinoinana 5 ohella

Estabilidade no Emprago

Processo Declsorio

ShEUTRNGE dnk RN EGEE X Smprego

Afesnaorla dhee Turiiondrie

Beneflcios

Chiai i ooniralizag i 048 deciahne

Girau do atnndimenis dan noconsldadon ponscnin




3.7.5 Modelo de Coda

Coda (1997), com base na experiéncia adquirida durante a realizagdo de um estudo
sobre os principais fatores que influenciam no clima organizacional, identificou a presenca de
dez fatores comuns:

1) Lideranca: descreve o encorajamento pelo chefe para o desenvolvimento e
crescimento profissional; grau de opinido oferecido pelo chefe aos subordinados sobre
assuntos que afetam o trabalho, na area; discussdo sobre os resultados de desempenho
individuais, tendo em vista melhor orientacdo no trabalho;

2) Compensacdo: descreve o equilibrio das diferentes formas de remuneracéo
adotadas pela empresa; amplitude do programa de beneficios; pagamento acima do mercado,
para os melhores profissionais a disposicdo da empresa; concessdo de aumentos por
desempenho e realizacdo de metas;

3) Maturidade empresarial: retrata o grau de fornecimento de informagbes a
comunidade, sobre as atividades e objetivos da organizacdo; compreensdo adequada, pelos
membros da organizacdo, em relacdo as pressdes exercidas pelo mercado, concorrentes e
expectativas dos clientes; real consideracdo das pessoas, como 0 maior patriménio, e
comportamento compativel com essa crenca; valorizacdo de elevados padrbes de
desempenho;

4) Colaboracao entre areas funcionais: existéncia de respeito e integracdo entre as
diferentes areas funcionais; estreita colaboracdo entre os departamentos, para atingir os
objetivos da empresa;

5) Valorizacéo profissional: estimulo & formacéo e ao desenvolvimento de talentos
internos; oportunidades oferecidas de crescimento e avanco profissional; atendimento as
aspiracdes e as expectativas de progresso; qualidade do desempenho apresentado como
critério de maior ponderacdo nas promocdes; prioridade do recrutamento interno para
posicdes de chefia;

6) Identificacdo com a empresa: motivacdo da equipe e busca de objetivos mutuos;
sentimento de pertencer a “uma grande familia”; confianca recebida, compatibilidade da
filosofia administrativa ao porte da empresa;

7) Processo de comunicacdo: decisdes anunciadas prontamente; adequacdo das
informagdes recebidas ao correto desempenho das atividades; instrumento facilitador da

integracdo da empresa; clareza e compreensibilidade das informagdes transmitidas;
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8) Sentido do trabalho: importancia atribuida ao que acontece com a organizacg&o;
utilidade e importancia do trabalho realizado no contexto organizacional; firmeza nas ag0es
por parte da alta direcdo e empreendimento dessas até o final;

9) Politica global de recursos humanos: importancia atribuida a area de RH diante
das demais é&reas funcionais existentes; apoio fornecido pelas politicas de RH ao
desenvolvimento do trabalho; disponibilidade para ouvir e considerar a diversidade de
opinides;

10) Acesso: continuidade de realizagdo do mesmo tipo de trabalho, até o final da
carreira.

O modelo realizado por CODA foi experimentado em cinco organizacOes brasileira de
grande porte do setor pablico e privado ao longo de dois anos, ele analisou os sentimentos dos
funcionarios e a sinergia obtida com relacdo a identificacdo da empresa por parte dos mesmos.
Com base nos modelos estudados verificou-se certa relacdo entre eles, de modo que o0s
estudos posteriores surgiram com o intuito de complementar as informagdes necessarias para

a identificacdo do clima organizacional.

3.7.6 Modelo de Tachizawa & Andrade

Tachizawa & Andrade (1999), em Instituicdes de Ensino Superior, propdem um
modelo para avaliacdo do clima organizacional. Para testar em contemplou o0s seguintes
termos:

1) Lideranca: lideranca da alta direcdo, valores da instituicdo quanto a qualidade,
gestdo para a qualidade e responsabilidade comunitéria;

2) Informacdo e analise: abrangéncia e gestdo dos dados e das informagdes sobre
qualidade, comparacdes com a concorréncia e referencia de exceléncia, analise de dados e
informacg0des sobre qualidade;

3) Planejamento estratégico para a qualidade: metas e planos para a qualidade;

4) Utilizacéo de recursos humanos: gestdo de recursos humanos, envolvimento dos
funcionarios, educacdo e treinamento em qualidade, reconhecimento e medicdo do
desempenho dos funcionarios, bem-estar e moral dos funcionarios;

5) Garantia da qualidade de problemas e servigos: projeto e introdu¢do no mercado
de produtos e servicos, controle da qualidade de processos, melhoria continua de processos,
avaliacdo da qualidade, documentacdo, qualidade do processo do negécio e dos servigcos de

apoio e qualidade dos fornecedores;
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6) Resultados obtidos quanto a qualidade: de produtos e servicos, no processo do
negdcio, operacdes e servicos de apoio e de fornecedores;

7) Satisfacdo do cliente: determinacdo dos requisitos e das expectativas do cliente,
gestdo do relacionamento com os clientes, padrdes de servigos aos clientes, compromisso com
os clientes, solucdo de reclamacGes objetivando a melhoria da qualidade, determinacdo da
satisfagdo do cliente, resultados relativos a satisfacdo dos clientes e comparagdo da satisfacdo
dos clientes.

Tachizawa & Andrade, testou o seu modelo em uma Instituicées de Ensino Superior,
propondo um modelo para avaliagdo do clima organizacional que difere consideravelmente
dos demais modelos apresentados anteriormente nesta pesquisa. Com seu modelo ele detectou
gue as pesquisas internas sao muito Uteis, na medida em que contribuem para a afericdo de
providéncias necessarias a melhoria do clima organizacional, que é fundamental para as
instituicdes obterem um adequado nivel de competitividade e qualidade total.

Nesse sentido, e com base nos critérios do Prémio Nacional da Qualidade, os autores
sugerem que o planejamento da pesquisa deve abranger questbes inerentes ao clima
organizacional que, direta ou indiretamente, possam se relacionar a determinados fatores
adequados ao auto diagndstico das instituicdes de ensino superior. Estes autores buscaram
com seu modelo a qualidade como fator primordial.

3.7.8 Modelo CO de Bispo

Fatores Internos de influéncia conforme BISPO (2006, p. 263).

1)Vida profissional: estabelece o grau de identificacgdo com que os empregados
tem com aempresa medindo o orgulho e seu sucesso profissional;

2) Ambiente de trabalho: estabelece o grau de relacionamento entre os colegas de
trabalho necessario para realizacéo das atividades individuais ou coletivas;

3) Assisténcia aos funcionarios: estabelece o nivel da assisténcia médica, dentaria,
hospitalar e social aos funcionarios;

4) Burocracia: avalia-se este item esta compativel com as atividades realizadas pelos
funcionarios;

5) Cultura Organizacional: avalia o nivel de interferéncia que as tradi¢des préticas e
costumes adotados informalmente empresa, exercem sobre os funcionarios e suas atividades;

6) Estrutura Organizacional: mede o nivel de relacionamento e de capacitagdo dos

elementos que compdem esta estrutura e sua interferéncia nas atividades realizadas;



7) Nivel sociocultural: procura estabelecer se os niveis intelectual, cultural e social dos
funcionérios estéo de acordo com as necessidades inerentes &s suas atividades.

8) Incentivos profissionais: visam estabelecer o nivel de reconhecimento profissional
dos funcionarios;

9) Remuneracdo: avalia se este item esta de acordo com as atividades prestadas a
empresa;

10) Seguranca profissional: avalia o risco de demissdo sem motivo percebido pelos
funcionarios;

11) Transporte casa/trabalho: mede o nivel de dificuldade encontrado para a
locomogdo entre a casa dos funcionarios e a empresa e vice-versa; e.

Fatores Externos de influéncia conforme Bispo (2006, p.264):

13) Convivéncia familiar: procura avaliar o nivel da convivéncia familiar dos
funcionarios item necessario para uma boa produtividade nas atividades realizadas na empresa;

14) Férias e lazer: avaliam o grau de satisfacdo dos funcionarios com este item, os
quais também séo necessarios para garantir uma boa produtividade;

15) Investimentos e despesas familiares: procuram avaliar o nivel do bem-estar
proporcionado &s familias dos funcionarios;

16) Politica e Economia: tentam avaliar o nivel de interferéncia proporcionado por
estes itens na motivacao dos funcionarios;

17) Salde: tenta avaliar a opinido dos proprios funcionarios sobre suas respectivas
saldes fisica e metal, um dos itens de extrema importancia e de dificil observacao;

18) Seguranca Publica: avalia o nivel de influéncia deste item na vida dos
funcionérios;

19) Situacdo financeira: o fato de um funcionério ter uma boa remuneracdo nao é
suficiente para que ele tenha uma boa situacdo financeira. Este item tenta avaliar como esta a
situacdo financeira dos funcionarios;

20) Time de futebol: item que j& foi comprovado cientificamente que tem influéncia
sobre a produtividade dos funcionarios, este item tenta medir, portanto, o nivel de interferéncia
que os times de futebol exercem sobre a motivacao e a produtividade dos funcionarios;

21) Vida social: avalia o nivel de satisfacdo dos funcionarios.

A proposta se baseou em fundamentos bibliograficos, levantamentos com empresas
que ja realizaram pesquisa dessa natureza, contato com profissionais de recursos humanos e

assisténcia médico-hospitalar com experiéncias de relativas ao clima organizacional.
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4 METODOLOGIA

4.1 Método

O meétodo utilizado na pesquisa sera bibliografico e descritivo de natureza
quantitativo por conter andlise estatistica e qualitativo por se tratar do nivel de satisfacdo dos
colaboradores, objetivando um entendimento do clima organizacional existente no Servico de

Nutricdo e Dietética.

4.2 Publico Alvo

Participaram desta pesquisa, profissionais da area de salde que desempenham suas
atividades no Servico de Nutricdo do HUGV, onde este servigo conta com (2 nutricionistas,1
administrativo, 10 técnicos de nutri¢do, 19 apoio técnico em educacdo) que hoje por haver
sido extinto seus cargos sdo chamados de apoio técnico em educagdo, totalizando 32
servidores de ambos os sexos, excluindo somente os servidores prestadores de servigo da
Secretaria de Satude do Amazonas (SUSAM), da Central de Cooperativas Empreendimentos
Solidarios (UNISOL) e também 0s que prestacdo servicos pela cozinha terceirizada.

Justifica-se a escolha dessa populacdo por certos fatores e a eles importa referir: de
modo geral, o hospital é reconhecido como um ambiente estressante e insalubre, que expbe a
equipe a riscos de ordem bioldgica, fisica, ergondmica, mecanica, psicoldgica e social.

Diante desses aspectos, a populacdo mais conveniente seria a equipe dos
colaboradores do SND, uma vez que sdo colaboradores fixos do setor e lidam com a

alimentacdo que é um dos fatores primordial para a recuperacéo e alta do paciente.

4.3 Construcado do instrumento de coleta de dados

Para esta pesquisa decidiu-se utilizar como instrumento de coleta de dados, a aplicacéo
de questionario, o qual foi construido levando-se em conta o estudo dos modelos

anteriormente citados e os cuidados descritos na Figura 21 da proxima pagina.



Figura 21 Cuidados para Elaborar o Instrumento de coleta de dados
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O questionario (Ver Apéndice B) é composto por duas partes principais: na primeira
foram alocadas sete dimensdes e 35 assercdes para avaliar o clima organizacional; enquanto
que na segunda parte estdo perguntas voltadas para identificar as informacdes do proponente e
levantar sugestfes de melhorias para os gestores do Hospital.

Em relagdo a primeira parte, as dimensdes escolhidas foram: Infraestrutura, Condig¢des
de trabalho, Recursos humanos, Comunicacdo, Relacdo interpessoal, Gestdo e Refeitorio.
Dentro de cada dimenséo ficou definido que seriam criados cinco itens (Assergdes), 0s quais

foram escolhidos com base na realidade do tipo de servico prestado, bem como do estudo dos




modelos de Litwin e Stringer, Kolb, Sbragia,Luz, Coda, Tachizawa & Andrade e Bispo, pois
foram autores que se preocuparam em pesquisar o clima organizacional das organizagdes,
tendo compromisso com a figura do ser humano dentro da organizacao.

Para medir o nivel de satisfacdo dos investigados com cada item, utilizou-se a seguinte
Escala Likert: [1]=Muito Insatisfeito; [2]=Insatisfeito; [3] = Regular; [4] = Satisfeito; [5] =
Muito Satisfeito; [6] Ndo sabe.

Em fevereiro de 2012 foi preenchida a folha de rosto, protocolo do SISNEP e do CEP,
que consta os dados do pesquisador e o projeto, com a solicitacio do Comité de Etica em
Pesquisa da Universidade Federal do Amazonas (CEP/UFAM) autorizagéo para realizagédo da
pesquisa no SND do HUGV, o qual foi aprovado (Ver Apéndice C) em agosto de 2012.

Antes de aplicar o questionario, um termo de consentimento livre (Ver Apéndice A)

foi assinado por todos os que aceitaram participar.

4.4 Coleta de dados

4.4.1 Teste piloto

Entre 10 e 15 de junho de 2012, um teste piloto foi realizando com dez respondentes, a
fim de verificar o nivel de compreensibilidade dos itens do questionario. Apés entrevista-los,
identificou-se certa dificuldade para entender trés asser¢fes do questionario, os quais foram

aperfeicoados e aprovados junto aos entrevistados.

4.4.2 Teste Definitivo

Apobs a melhoria do questionério, entre 18 a 21 de junho de 2012, os vinte e dois
funcionarios restantes foram entrevistados, tanto os que prestam servigos nos plantbes diurno
guanto noturno. Os funcionarios que se encontravam gozando suas férias no periodo da

aplicacdo do questionario, foram aguardados e no retorno foram convidados a participar.

4.5 Analise dos resultados

Os dados foram determinados quantitativamente com andlises estatisticas na maioria

das dimensdes investigadas.

Ap0s a obtencdo e digitacdo dos dados, o proximo passo foi a utilizacdo do Software
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) para originar tabelas e graficos por meio

das seguintes analises:



a)

b)

d)

Estatistica descritiva que permitiu relatar o perfil dos respondentes, onde 0s
dados foram tratados atraves da descricdo e interpretacdo, permitindo dessa forma
conhecer 0 sexo, idade, tempo de servico, quantidade de empregos e funcdo dos

entrevistados;

Técnica estatistica multivariada de Andlise Fatorial para identificar os fatores
bésicos determinantes da satisfacdo dos colaboradores com a Qualidade dos
servigos prestados. A andlise fatorial tem a capacidade de reduzir um conjunto de
dados, possibilitando identificar variaveis subjacentes as inter-relacdes existentes,
de forma a reordenar esses dados em conjuntos mais reduzidos de componentes.
(NIE, 1975);

Teste de Normalidade determina se um conjunto de dados de uma variavel estéo

distribuidos de forma normal;

Teste de comunalidade mostra quanto da variancia de cada variavel pode ser
explicada pelos fatores comuns;

Estudo da Variancia tem o objetivo de analisar o grau de variabilidade das

variaveis investigadas.

5 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

5.1 Perfil dos colaboradores do SND

5.1.1 Sexo e idade dos colaboradores do SND

Tabela 2- Sexo dos colaboradores do SND/HUGV

SEXO %
Masculino 21,9%
Feminino 78,1%
Total 100%

Os resultados apresentados pela Tabela 2 mostram que a maioria dos colaboradores é

do sexo feminino (78,1%), enquanto que apenas 21,9% é do sexo masculino. De acordo com

0s dados descritos no aspecto relativo ao sexo dos respondentes, as mulheres séo consideradas



maioria e para Maslow (2000, p.51), “[...] gerenciar mulheres é diferente de gerenciar

homens”.

Tabela 3- Idade dos colaboradores do SND/HUGV

Faixa Etaria %
De 20 a 40 anos 28,10%
De 41 a 60 anos 65,60%
Mais de 60 anos 6,30%
Total 100 %

Em relacdo a idade, a Tabela3 mostra que a faixa etaria com maior percentual (65%) é
a de 41 a 60 anos; enquanto que quase um terco dos respondentes esta entre 20 e 40 anos, € a
minoria (6,3% ) tem mais de 60 anos

O conhecimento sobre faixa etaria € de suma importancia porque quanto maior a
experiéncia adquirida, maior o grau de exigéncia em relagdo ao clima existente nas
organizagbes, com 1isso torna a pesquisa mais sOlida pelo fato de ter mais tempo e

conhecimento pelo setor.

5.1.2 Cargos dos colaboradores do SND

Em relacdo ao cargo dos entrevistados, identificamos (Ver Tabela 4) que um pouco
mais da metade (56,3%) presta servico de apoio técnico em educac¢do (antigo cargo de copeiro
e cozinheiro), enquanto que aproximadamente um terco (31,3%) sdo técnicos de nutricdo;

9,4% séo nutricionistas e 3,1% sdo agente administrativo.

Tabela 4 — Grupo funcional dos colaboradores SND/HUGV

CARGO %
Nutricionista 9,3
Técnico em Nutricdo 31,2
Técnico em Educacéo 56,2
Administrativo 3,1




Todos colaboradores do SND possuem uma rotina pre-estabelecida pelo cargo que
desempenha com exce¢do do cargo de apoio técnico que trabalham em disfuncdo devido se
ter uma cozinha terceirizada, realizam atividades pertinentes aos técnicos de nutricdo e de
supervisdo da producédo. Este € um ponto crucial, pois demonstra que trabalhar em disfuncéo,
faz com que os colaboradores trabalhem insatisfeito pelo fato de desempenhar uma funcdo de
mais responsabilidade e ndo ser retribuido financeiramente pela tal, por outro lado elas tem

uma rotina melhor que a da funcéo extinta.

5.1.3 Tempo de servico dos colaboradores do SND

Procurou-se saber o tempo de servi¢co de cada entrevistado e os resultados mostrados
na Tabela 5 demonstram que nenhum colaborador tem menos de cinco anos no HUGV.

Por outro lado, a maioria dos entrevistados (78,1%) tem mais de 10 anos, enquanto
que o restante (21,9). trabalham no setor entre cinco e dez anos.

Estes resultados podem est& indicando que uma boa parcela dos colaboradores possui
certa experiéncia nos servicos prestados no SND do Hospital Universitario Getalio Vargas.

Tabela 5- Tempo de servigo dos colaboradores do SND/HUGV

Tempo de Servigo %
Menos de cinco anos 0
De cinco a dez anos 21,9
mais de dez anos 78,1

5.1.4 Quantidade de emprego e turno de trabalho dos colaboradores do SND

No que se refere a quantidade de emprego, pode-se perceber (Ver Tabela 6) que 46,8%
(15) apenas trabalha no HUGV enquanto que 53,1% (17) possuem mais de um emprego o
demonstra um desgaste fisico e possivelmente mental, interferindo com isso no desempenho

da sua funcéo dentro da organizagao.

E quanto ao turno, identificamos que existem quatro op¢des para desenvolver as
atividades no referido Setor, a saber: manha (7-13h), tarde (12-18h), plant&o (7-19h), plantdo



noturno (19-7h). Os horéarios da manha e tarde d&o seis horas de trabalho enquanto os de
plantdo d&o doze horas de trabalho.

Tabela 6- Quantidade de emprego dos colaboradores do SND/HUGV

Quantidade de emprego %
Apenas um emprego 46,9
Mais de um emprego 53,1

De acordo com a Tabela 7 observou-se que ha mais (37,5%) colaboradores prestando
servico nos plantdes diurno, enquanto que a minoria (12,5%) trabalha pelo turno da tarde.
Este contingente de plantonista € pelo fato de possuirem dois empregos, ficam impedidos de
trabalhar de dia ou vice-versa e outros se devem a problemas pessoas e necessidade do

Servico.

Tabela 7- Turno de trabalho dos colaboradores do SND/HUGV

Turno %
Manha (7 -13h) 28,1
Tarde (12 -18h) 12,5
Plantdo diurno (7-19h) 37,5
Plantdo noturno (19-196h) 21,9

5.2 Andlise dos resultados das variaveis estudadas

Uma andlise fatorial foi realizada com todos os itens de cada dimensdo, buscando
identificar fatores determinantes para a mensuracdo do modelo, a fim de criar dimensdes e
explorar a possibilidade de reducéo do questionério.

Antes de fazer a anélise fatorial, se faz necessario fazer o teste de normalidade para

verificar se as assercdes e dimensdes estudadas na pesquisa sdo normais.



5.2.1 Teste de normalidade das variaveis investigadas

Quadro 1- Teste de normalidade aplicado nas 35 variaveis da pesquisa

Variavel Estatistica | P-Valor Variavel Estatistica P-
Anderson- Anderson- | Valor
Darling Darling

CondicGes de higiene dos 1,74007848 | 0,0001 | Sinalizacéo do setor 1,949832 | 4,3235

banheiros

Nivel de Ruido no local de 2,54672693 | 1,3828 |Divulgacdo de Informacbes 3,6935775 | 1,9284

trabalho

Nivel de Iluminag&o no local de | 2,2465902 7,7943 | Trabalhar em Equipe 4,2961147 | 6,2214

trab.

Nivel de Refrigeracéo no local | 2,91201188 | 1,6936 [Resolver Conflitos. 5,1130824 | 5,8977

de trabalho

Funcionalidade dos 3,32567915 | 1,5805 | Relacionamento entre chefiae | 2,4452363 | 2,4805

Equipamentos colaboradores

Uso de Ferramentas de 3,15530219 Atividades entre setores 2,2923574 | 5,9863

Melhorias 4,1945

Preocupacdo da Instituicdo com | 4,5802909 1,2378 | Relacionamento 3,2337775 | 2,6753

as condigdes de trabalho dos com colaboradores de outros

Colaboradores setores

Revisdo dos Procedimentos 1,86850301 | 6,9185 |Capacidade da chefia de 3,0833047 | 6,338

Motivar

Métodos de Avaliacéo de 1,86850301 | 6,9185 |Capacidade da chefia de 3,2382285 | 2,608

desempenho dos colaboradores aceitar sugestoes

Inspecdo da Nutricionista nos 2,326918 4,9049 | Lideranca do chefe imediato 3,8367403 | 8,5174

servigos realizados

Treinamento continuo dos 2,63678357 | 8,2362 | Respeito da Equipe pela chefia | 3,0650554 | 7,0373

colaboradores imediata

Contribuicdo do treinamento 2,64368744 | 7,9155 |Uso da Autoridade da chefia 3,3043177 | 1,7861

para o0 cargo

Oportunidades de Crescimento | 2,25998323 | 7,2149 |Qualidade no Atendimento do | 4,8937048 | 2,0937

Refeitério

Apoio da chefia imediata para 3,81192254 | 9,8131 |Qualidade Alimentacdo do 5,8846639 | 7,7933

participar de treinamentos Refeitorio

Quantidade colaboradores no 2,78740913 | 3,4644 |Higiene do Local 2,6891723 | 6,0936

setor

Comunicacéo interna entre 2,64368744 | 7,9155 |Horério de atendimento do 4,9593254 | 1,4439

superiores e colaboradores Refeitério

Comunicacéo entre os setores 2,36539248 | 3,9293 | Refrigeragdo do refeitorio 6,0699149 | 2,7507

E um teste ndo paramétrico que averigua se um dado conjunto de observacées pode ser

considerara proveniente de uma populagdo com distribuicdo normal. O teste de normalidade

mostra se as variaveis apresentadas possuem um grau de normalidade observando as




hipGteses: Hipdtese nula: os dados sdo normais; Hipotese alternativa: os dados ndo sdo
normais;

Dentro do teste, para cada variavel observou-se o valor P-VALUE > 0,05
considerando-se significativo o resultado, aceitando a hipétese nula, e no caso contrario
rejeitando a hipdtese nula. O Quadro 2 apresenta o resultado deste teste, mostrando que das
trinta e cinco variaveis investigadas, apenas trinta e quatro tem distribuicdo normal, com seu
nivel de significancia maior que 0,05.

No entanto apenas uma variavel “Condi¢oes de higiene dos banheiros™ (Higiene) nado

foi considerada normal, rejeitando-se para ela a hipétese nula.

5.2.2 Meédia e Desvio padréo das variaveis estudadas

Apbs o teste de normalidade, verificou-se a média e o desvio padrdo das variaveis
da pesquisa. Os resultados do Quadro 3 apontam que 0s dez itens mais bem avaliados
foram: Horério de atendimento do refeitério (X=3,91; S=0,53); Respeito da equipe pela
Chefia Imediata (X=3,88; S=0,64); Nivel de Refrigeracdo do Refeitorio (X=3,84;
S=0,72); Os colaboradores sabem resolver conflitos (X=3,81; S=0,51); Capacidade da
chefia imediata de aceitar sugestfes (X=3,81; S=0,64); Chefe imediato é um bom lider
(X=3,81;S=0,64); O uso da autoridade da chefia imediata (X=3,78; S=0,83); Os
colaboradores sabem trabalhar em equipe no seu setor (X=3,75; S=0,56); Relacionamento
dos colaboradores com os colaboradores de outro setor (X=3,75; S=0,67);
Relacionamento entre a chefia e colaboradores (X=3,59; S=0,87).

Por outro lado, os dez itens com menor nivel de satisfacdo sdo: Quantidade de
Colaboradores no setor (X=1,78; S=0,79); Treinamento Continuo dos Trabalhadores
(X=2,16; S=0,72); Os treinamentos recebidos contribuem para seu cargo (X=2,25;
S=0,71); Sistema de Comunicagdo entre os setores do Hospital (X=2,28; S=0,85);
Sinalizacdo do Setor (X=2,31; S=0,89); Apoio da Chefia imediata aos colaboradores para
participar de treinamentos (X=2,34; S=0,60); Equipamentos Instalados no Setor (X=2,34;
S=0,70); Uso de ferramentas de melhoria da qualidade (X=2,34; S=0,70); Revisdo dos
procedimentos adotados no setor (X=2,44; S=0,84); Métodos de avaliacdo de
desempenho dos colaboradores (X=2,44; S=0,84).



Quadro 2 — Média e desvio padrdo de 34 itens da pesquisa

Itens

Média

Desvio
Padrao

Itens

Média

Desvio
Padrao

Nivel de Ruido no local de trabalho

2,47

0,761

Divulgacédo de Informacdes

2,38

0,907

Nivel de lluminacédo no local de trab.

2,56

0,840

Os colaboradores sabem
trabalhar em Equipe

3,75

0,568

Nivel de Refrigeracdo no local de
trabalho

0,718

resolver Conflitos.

0,592

Funcionalidade dos Equipamentos

2,34

0,701

Relacionamento entre
chefia e colaboradores

3,59

0,875

Uso de Ferramentas de Melhorias

2,34

0,701

Atividades entre setores

3,47

0,803

Preocupacdo da Instituicdo com as
condic@es de trabalho dos
Colaboradores

2,69

0,592

Relacionamento
com colaboradores de
outros setores

3,75

0,672

Revisdo dos Procedimentos Capacidade da chefia de
2,44 0sa0 | Motivar 353 0,671
Métodos de Avaliagdo de desempenho Capacidade da chefia de

dos colaboradores

2,44

0,840

aceitar sugestoes

0,644

Inspecédo da Nutricionista nos servigos
realizados

2,44

0,759

Lideranca do chefe
imediato

3,81

0,644

Treinamento continuo dos colaboradores

0,723

Respeito da Equipe pela
chefia imediata

3,88

0,66

Contribuicéo do treinamento para o
cargo

2,25

0,718

Uso da Autoridade da
chefia

0,832

Oportunidades de Crescimento

2,44

0,840

Qualidade no Atendimento
do Refeitorio

0,669

Apoio da chefia imediata para participar
de treinamentos

0,602

Qualidade Alimentacdo do
Refeitorio

Quantidade colaboradores no setor

1,78

0,792

Higiene do Local

0,602

Comunicacéo interna entre superiores e
colaboradores

2,41

0,798

Horario de atendimento do
Refeitério

3,84

0,723

Comunicacéo entre os setores

2,28

0,851

Refrigeracao do refeitorio

3,91

0,53

Sinalizacéo do setor

2,31

0,896

5.2.3 Teste de comunalidade das variaveis investigadas

Na comunalidade os fatores sdo extraidos, novas comunalidades podem ser

calculadas, as quais representam a correlacdo multipla entre cada varidvel e os fatores

extraidos. Portanto, pode-se dizer que a comunalidade é uma medida da proporcdo da

variancia explicada pelos fatores extraidos. De acordo com o que mostra Quadro 3 abaixo.




Quadro 3 — Comunalidade entre os 34 itens da pesquisa

Nivel de Ruido no local de trabalho

Divulgacéo de Informages

5.2.5 A variancia das variaveis investigadas

A variancia nos mostra os 20 possiveis fatores (0 niUmero maximo de variaveis) sao

apresentados com seus autovalores iniciais, apos extracdo e apos rotacao.

Nas colunas de autovalores iniciais sdo mostrados os autovalores, o percentual da

variancia que os fatores sdo capazes de explicar, e o percentual de variancia explicada

acumulado em cada fator.

Nas trés colunas seguintes, os valores dos fatores mantidos na analise apos a extragédo

séo apenas repetidos e os valores dos fatores excluidos sdo omitidos.

0,463 0,684
Nivel de Iluminag&o no local de trab. Os colaboradores sabem Trabalhar em

0,66 |Equipe 0,062
Nivel de Refrigeragdo no local de trabalho Os colaboradores sabem Resolver

0,653 [ Conflitos. 0,655
Funcionalidade dos Equipamentos Relacionamento entre chefia e

0,538 [ colaboradores 0,482
Uso de Ferramentas de Melhorias Atividades entre setores

0,42 0,612
Preocupacdo da Instituicdo com as Relacionamento
condi¢Oes de trabalho dos Colaboradores 0,471 | com colaboradores de outros setores 0,51
Reviséo dos Procedimentos Capacidade da chefia de Motivar

0,601 0,697
Métodos de Avaliagdo de desempenho dos Capacidade da chefia de aceitar sugestdes
colaboradores 0,551 0,653
Inspecdo da Nutricionista nos servigos Lideranca do chefe imediato
realizados 0,572 0,539
Treinamento continuo dos colaboradores Respeito da Equipe pela chefia imediata

0,506 0,774
Contribuicdo do treinamento para o cargo Uso da Autoridade da chefia

0,525 0,714
Oportunidades de Crescimento Qualidade no Atendimento do Refeitério

0,557 0,61
Apoio da chefia imediata para participar Qualidade Alimentacdo do Refeitdrio
de treinamentos

0,276 0,561
Quantidade colaboradores no setor Higiene do Local

0,405 0,703
Comunicacdo interna entre superiores e Horério de atendimento do Refeitdrio
colaboradores

0,634 0,446
Comunicagéo entre os setores Refrigeracéo do refeitorio

0,35 0,63
Sinalizacéo do setor 0,69




Na ultima coluna encontram-se os autovalores dos fatores apds rotacdo. A rotacéo

otimiza a estrutura fatorial e, como consequéncia, a importancia relativa dos fatores

remanescentes € equalizada. Com isso nos mostra que serdo cinco as dimensdes (ver Quadro

4).

Quadro 4- Variancia dos 34 itens da pesquisa

Componente

Autovalores iniciais

Extracdo do Quadrado

Soma rotacionadas do

das cargas Quadrado das cargas
Total % da Cumulativo Total % da | Cumulativo Total
Variancia % Variancia
1 5,752 16,918 16,918 5,752 16,918 16,918 4,683 | 13,773 | 13,773
2 4,713 13,862 30,78 4,713 | 13,862 30,78 4,028 | 11,849 | 25,622
3 3,307 9,726 40,506 | 3,307 | 9,726 40,506 3,653| 10,743 | 36,364
4 2,629 7,732 48,237 12,629| 7,732 48,237 3,399| 9,997 | 46,361
5 2,326 6,842 55,079 (2,326 | 6,842 55,079 2,964 | 8,718| 55,079
6 2,249 6,614 61,693
7 1,709 5,026 66,719
8 1,656 4,871 71,59
9 1,279 3,761 75,351
10 1,16 3,412 78,764
11 1,001 2,945 81,709
12 0,913 2,684 84,393
13 0,833 2,45 86,844
14 0,726 2,136 88,98
15 0,684 2,012 90,991
16 0,599 1,762 92,753
17 0,482 1,418 94,171
18 0,389 1,143 95,315
19 0,354 1,042 96,356
20 0,34 1 97,357
21 0,251 0,738 98,094
22 0,19 0,559 98,653
23 0,137 0,403 99,056
24 0,095 0,278 99,334
25 0,075 0,22 99,554
26 0,059 0,174 99,728
27 0,043 0,127 99,855
28 0,023 0,067 99,922
29 0,013 0,039 99,961
30 0,01 0,028 99,989
31 0,004 0,011 100
32 0,957 0,354 100
33 0,957 2,820 100
34 0,074 0,230 100




O Graficol do Scree Plot que se encontra abaixo, nos mostra a relevancia das
assercoes ou construtos estudados, onde temos dentre eles alguns que ndo sdo relevantes para
pesquisa.

Grafico 1 — Scree Plot

Scree Plot
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Component Number

A matriz dos componentes, permite a visualizacdo dos carregamentos de cada variavel
para os componentes (fatores) extraidos antes da rotacdo (Ver Apéndice 3). E a matriz dos
componentes rotacionados.

O objetivo principal da analise de componentes principais é a obtencdo de um pequeno
numero de combinac@es lineares (componentes principais) de um conjunto de variaveis, que
retenham o maximo possivel da informacgéo contida nas variaveis originais. Frequentemente,
um pequeno nimero de componentes pode ser usado, em lugar das varidveis originais, nas

analises de regressdes, analises de agrupamentos etc.



Os Componentes sdo extraidos na ordem do mais explicativo para 0 menos
explicativo. Teoricamente o nimero de Componentes é sempre igual ao nimero de variaveis.
Entretanto, alguns poucos Componentes sdo responsaveis por grande parte da explicacéo
total. A rotacdo nos permite verificar quais assercdes serdo canceladas e quais irdo fazer parte
da construcdo da proposta do modelo de clima organizacional, de acordo com o Apéndice 4.

Com isso temos o primeiro fator ou dimensdo que ser& explicado pelas varidveis de
acordo com a Tabela 8, essas variaveis estdo relacionadas as condi¢fes de relacionamento

dentro do ambiente de trabalho, dessa forma, esse fator foi denominado “Lideranca”.

Tabela 8 — Lideranga

Questbes Variavel
Q26 Capacidade da chefia imediata de motivar equipes
Q24 Realizacdo de atividades entre os setores dentro do hospital
Q29 Respeito da equipe pela chefia imediata
Q28 O chefe imediato é bom lider
Q25 O relacionamento com os colaboradores de outro setor
Q23 Relacionamento entre a chefia e os colaboradores
Q31 Qualidade no atendimento
Q27 Capacidade da chefia imediata aceitar sugestdes

A comunalidade (ver Tabela 9), nos mostra a dimenséo que as variaveis fazem parte,
estdo demonstrados no Apéndice 4 da Matriz Rotacionada para dimenséo, foram identificados

oito fatores, que explicam a variancia total dos dados no Quadro>.

Tabela 9 — Comunalidades da Lideranca

Variaveis Comunalidade
Q26 0,697
Q24 0,612
Q29 0,774
Q28 0,539
Q23 0,482
Q25 0,510
Q31 0,601
Q27 0,653




Quadro 5 - Variancia total da Lideranca

Componente Autovalores iniciais Extracdo do Quadrado das Soma rotacionadas do
cargas Quadrado das cargas
Total % da Cumulativo | Total % da Cumulativo | Total % da Cumulativo

Variancia % Variancia % Variancia %
26 0,043 0.127 99,855
24 0,095 0,278 99,334
29 0.013 0,039 99,989
28 0,023 0,067 99,922
25 0,075 0,22 99,554
23 0,137 0,403 99,056
31 0,004 0,011 100
27 0,043 0,127 99,855

No segundo fator ou dimensdo, as Vvariaveis da Tabela 10 por estarem relacionada

com ambiente da organizagédo, foram denominada como “Ambiente de trabalho”

Tabela 10 — Ambiente de trabalho

uestoes
Q Variavel
33
Q Horario de atendimento
Q32 .
Higiene do local
Q30 ) L
Uso da autoridade da chefia imediata

A comunalidade (ver Tabelall), nos mostra a dimensdo que as variaveis fazem parte,

estdo demonstrados na TabelalO a de Matriz Rotacionada para dimensdo, foram identificados

trés fatores, que explicam a variancia total dos dados (ver Quadro 6).

Tabelall- Comunalidade do ambiente de trabalho

Variaveis Comunalidade

Q33 0,703
Q32 0,561
Q30 0,714
Q7 0,471
Q11 0,506
Q14 0,276
Q6 0,420

0,446

Q34




As varidveis Q7- A instituicdo se preocupa com as condi¢fes de trabalho dos
colaboradores, Q11- O treinamento continuo dos colaboradores, Q14- Apoio da chefia
imediata aos colaboradores para participar de treinamentos, Q6- Uso de ferramentas de
melhoria da qualidade e a Q34- O nivel de refrigeracdo do refeitorio foram excluidas da

analise, por apresentar baixo grau de comunalidade com as outros desse fator.

Quadro 6- Variancia total do ambiente de trabalho

Componente Autovalores iniciais Soma rotacionadas do
Quadrado das cargas
Total| %da [Cumulativo|Total| %da |Cumulativo
Variancia % Variancia %

33 0,074 0,23 100
32 0,957 2,82 100
30 0,01 0,028 99,989
7 1,709 5,026 66,719
11 1,001 2,945 81,709
14 0,726 2,136 88,980
6 2,249 6,614 61,693
34 1,01 5,035 78,012

O terceiro fator ou dimensao, foi formado pelas variaveis de acordo com a Tabela 12

que nos mostra a integracao com o fator denominado “Comunicagdo”.

Tabela 12 - Comunicagéao

Questdes Variavel

Q20 Divulgacéo das informacdes relevantes para o setor.

Q19 Sinalizacgéo do setor de nutricéo.

Q9 Os métodos de avaliacdo de desempenho dos
colaboradores.

Quantidade de colaboradores no setor.

Q16 Sistema de comunicagao interna entre 0s
colaboradores.

Q15

A comunalidade(ver Tabela 13) nos mostra a dimensdo que as variaveis fazem parte,
estdo demonstrados na Tabelal2 a de Matriz Rotacionada para dimenséo, foram identificados

cinco fatores, que explicam a variancia total dos dados (ver Quadro 7).



Tabela 13- Comunalidade da comunicagéo

Variaveis Comunalidade
Q20 0,684
Q19 0,690
Q9 0,551
Q15 0,405
Q16 0,630

Quadro 7- Variancia total da comunicagéo

Componente Autovalores iniciais Soma rotacionadas do
Quadrado das cargas
Total % da Cumulativo | Total % da Cumulativo
Varidncia % Variancia %
20 0,34 1 97,357
19 0,354 1,042 96,356
9 1,279 3,761 75,351
15 0,684 2,012 90,991
16 0,599 1,762 92,753

A quarta dimenséo ou fator, ficou formado com as variaveis da Tabela 14, nos que as
variaveis estdo agrupadas de forma que organizacdo se preocupa com as oportunidades de
crescimento do colaboradores e 0 quanto a instituicdo atende a essas aspira¢fes, com isso 0

fator foi denominado ‘Crescimento de profissional”.

Tabela 14- Crescimento profissional

Questdes Variavel
Q3 O nivel de iluminacéo
Q2 O nivel de ruido no seu local de trabalho

Q13 A instituicdo oferece boas oportunidades

Q12 Os treinamentos recebidos contribuem para seu cargo
Q8 Arevisdo procedimentos adotados no setor

Q22 Os colaborados sabem solucionar conflitos

A comunalidade (ver tabela 15) nos mostra a dimensdo que as variaveis fazem parte,
estdo demonstrados na Tabela 14 a de Matriz Rotacionada para dimenséo, foram identificados
cinco fatores, que explicam a variancia total dos dados (ver Quadro 8 abaixo).



Tabela 15- Comunalidade do Crescimento profissional

Variaveis Comunalidade
Q3 0,660
Q2 0,463
Q13 0,557
Q12 0,525
Qs 0,601
Q22 0,655

A variavel Q22- Os colaborados sabem solucionar conflitos foi excluida da

analise, por apresentar baixo grau de comunalidade com as outros desse fator.

Quadro 8- Variancia total do crescimento profissional

Componente Autovalores iniciais Soma rotacionadas do
Quadrado das cargas
Total| % da |Cumulativo|Total| % da [Cumulativo

Variancia % Variancia %
3 3,307 9,726 40,506
2 4,713 13,862 30,780
13 0,833 2,45 86,844
12 0,913 2,684 84,393
8 1,656 4,871 71,59
22 0,19 0,559 98,653

Na quinta e ltima dimensdo ou fator, formado pelas variveis de acordo com a Tabela

16 mostra que as varidveis oferecem ferramentas para o0 bom desempenho e execu¢do dos

trabalhos realizados, com isso se denominou “Apoio logistico™.

Tabela 16 - Apoio logistico

Questdes Variavel
Q10 A inspecdo da nutricionista aos servicos realizados
Q4 O nivel de refrigeracdo no seu local de trabalho
Q5 Funcionalidade dos equipamentos instalados no setor
Q17 Sistema de comunicacéo interna entre superiores e colaboradores
Q18 Sistema de comunicagao entre os setores dentro do hospital
Q21 Os colaboradores sabem trabalhar em equipe no seu setor




A comunalidade (ver Tabela 17), nos mostra a dimens&o que as varidveis fazem parte,
estdo demonstrados na Tabelal6 a de Matriz Rotacionada para dimensédo, foram identificados

quatro fatores, que explicam a variancia total dos dados (ver Quadro9).

Tabelal7- Comunalidade do Apoio logistico

Variaveis Comunalidade
Q10 0,572
Q4 0,653
Q5 0,538
Q17 0,634
Q18 0,350
Q21 0,062

As variaveis Q18 Sistema de comunicacdo entre os setores dentro do hospital e Q21
Os colaboradores sabem trabalhar em equipe no seu setor foram excluidas da analise, por

apresentar baixo grau de comunalidade com as outros desse fator.

Quadro 9- Variancia total do Apoio logistico

Componente Autovalores iniciais Soma rotacionadas do
Quadrado das cargas
Total % da [Cumulativo|Total| % da |Cumulativo
Variancia % Variancia %

10 1,160 3,412 72,764
4 2,629 7,732 48,237
5 2,326 6,842 55,079
17 0.487 1,418 94,171
18 0,389 1,143 95,315
21 0,251 0,738 98,653

Com esses resultados construiu-se uma proposta de modelo para responder o objetivo
geral desta pesquisa. O que nos demonstra que as dimensfes e assercdes analisadas foram

reduzida ao maximo e validadas pelas analises feitas.

6 Modelo Proposto

O modelo proposto contemplou cinco dimenses a saber: Lideranga, Ambiente de

trabalho, Comunicacéo, Crescimento profissional e Apoio logistico.



Figura 22 : Modelo CO Proposto
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1) Lideranca: ¢ a influéncia interpessoal exercida em uma situacéo e dirigida por
meio do processo da comunica¢do humana a consecucdo de um ou de diversos objetivos
especificos.

2) Ambiente de trabalho: verifica-se se existe um ambiente de trabalho que
favoreca a execucdo dos servicos, além de uso de ferramentas para melhoria da qualidade.

3) Comunicacgdo: visa identificar a percep¢do dos funcionarios em relacdo ao
processo de comunicacdo existente na instituicdo. Dessa maneira, esse fator devera abarcar
questdes relacionadas a maneira como as pessoas percebem a divulgacdo das informacdes.

4) Crescimento profissional: verifica-se 0 grau que a organizagdo prové a seus
membros oportunidades de crescimento e avanco profissional, 0 quanto a organizacao atende
suas aspiracOes e expectativas de progresso

5) Apoio logistico: refere-se as condi¢bes fisicas (maquinas, equipamentos,
instalagBes) necessarias a realizacdo do trabalho. Tem como objetivo verificar o grau de apoio
que a organizacao propicia aos seus funcionarios em relacdo as condi¢fes e aos instrumentos
de trabalho necessario para o bom desempenho dos servicos executados.

O modelo proposto, foi subsidiado através da literatura existente do clima
organizacional, fundamentando-se nas caracteristicas da organizacdo estudada, bem como nos
conceitos e modelos dos autores estudados. . A pesquisa dos modelos foi valida pois nos deram
suporte para a criagdo do modelo a partir das dimensdes estudados pelos os autores citados nos

modelos de CO, fazendo-se uma adaptacdo para a realidade do servico estudado.



CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os Hospitais Universitarios sdao importantes centros de atendimento da rede puablica
brasileira e de que 0os mesmos sdo organismos complexos por seu tamanho, porte dos servigos
prestados e alto grau de relevancia desses servigos por lidarem com a salde da populag&o.
Destacou-se o aprofundamento nos fatores influenciadores do clima organizacional por ter sido
observado que a satisfacdo do cliente em um hospital esta diretamente ligada a qualidade do
atendimento por parte dos colaboradores, os quais, por sua vez sdo afetados por fatores
internos.

O principal objetivo da pesquisa que foi desenvolver um modelo para avaliar o clima
organizacional dos colaboradores do Servico de Nutricdo do HUGV. Para tanto, identificou-se
os principais modelos de avaliacdo de clima organizacional como embasamento necessario
para uma melhor compreenséo do tema e propositura de um modelo cujo o instrumento de
coleta de dados continha trinta e cinco itens organizados em sete dimensdes

Quanto aos modelos estudados ficou evidenciado que eles ndo sdo universais para ser
aplicados em todos os tipos de organizacdo, eles precisam ser visto de forma que se faca uma
adaptacdo as peculiaridades do tipo de organizacdo estudada. E que quase todos possuem
uma dimensdo com o mesmo sentido e com nomenclaturas diferentes.

A partir da analise dos dados realizada por meio do Software SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences), identificamos que das trinta e cinco assercdes, apenas vinte
e seis tinham comunalidade normais e ficaram distribuidas em cinco dimensdes, destacando-
se: Lideranga, Ambiente de trabalho, Comunicagdo, Crescimento profissional e Apoio
logistico. Por outro lado, a pesquisa apontou a necessidade dos gestores de aperfeicoarem as
Condicgoes de lluminacdo, Temperatura e Ruido do local de trabalho por meio de uma reforma
fisica, bem como a necessidade de realizar treinamentos com os funcionérios, visando
melhorar suas competéncias técnicas e suas habilidades de comunicacdo. Por fim, concluimos
que apesar do modelo néo ser 100% perfeito, podera servir como instrumento para avaliar a
qualidade dos servigos do SND.

Diante disso temos como recomendacGes de melhorias os seguintes pontos:
= Melhorar as condi¢bes de iluminagdo, temperatura e ruido, buscando dessa
forma, condi¢bes mais agradaveis para que os funcionarios executem suas

atividades com mais qualidade e prazer;



= Realizar uma reforma na estrutura fisica do SND, bem como a criar um
ambiente mais confortavel para ser utilizado pela equipe do SND do horério
noturno, a qual necessita de descanso;

= Realizar treinamentos com todos os funcionarios que contemple a area da qual
eles atuam, para que oS mesmos possam ter um bom desempenho nas tarefas
desempenhadas;

= Melhorar a comunicacdo entre os colaboradores do referido setor e entre os
outros setores do hospital que é de suma importancia para se ter um
atendimento com qualidade e a salde do paciente ser preservada, através de
um servico de fonia. de reunides periddicas e de quadro de avisos.

Sendo assim, percebe-se que mostraram-se reais as idéias iniciais de que o clima
organizacional é aspecto fundamental para organizacdes hospitalares e que, em especial no
HUGV, o clima deve ser estudado por haver perspectivas de retorno de resultados
interessantes no que concerne ao assunto. Tais resultados, se levados em consideragdo e
aplicados podem trazer beneficios duradores para diversas organizacGes hospitalares em
especial o Hospital Universitario Getalio Vargas- HUGV.

Por fim, ressalta-se que a complexidade de varidveis que influenciam a atmosfera
dessa organizacdo evidencia a necessidade latente de investigacdo da forma como se organiza
0 servigo de nutricdo e suas relagdes de trabalho.

Com isso espera-se que a realizacdo desta pesquisa, apesar de suas limitacGes, possa
contribuir para a gestdo mais eficaz dos recursos humanos do SND da organizacao, bem como
se constituir em estimulo para futuras pesquisa nessa area. Porém, mesmo que a pesquisa
consiga apenas suscitar reflexdo acerca da importancia da satisfacdo dos colaboradores para

se ter qualidade nos servigos prestados aos pacientes, acredita-se justificada a sua realizacao.
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APENDICE 1

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Convidamos o (a) Sr (a). a participar do Projeto de Pesquisa que tem como tema
“Modelo de clima organizacional para o Servico de Nutricdo e Dietética do Hospital
Universitario Getalio Vargas” que objetiva Desenvolver um Modelo para avaliar o Clima
Organizacional dos colaboradores do Servico de Nutricdo do Hospital Universitario Getulio
Vargas, avaliando:, ambiente de trabalho, condigbes de trabalho, recursos humanos,
comunicacdo, relacdo interpessoal, gestao e refeitorio. Para isso, realizar-se-a uma pesquisa a
partir da aplicacdo de um questionario autoadministrado contendo 35questfes fechadas e um
espaco reservado para comentarios e sugestdes, contendo dimensfes que consideramos
relevantes ao clima organizacional da instituicdo. O questionario serd respondido somente
pelos profissionais que compdem a equipe do servigo de nutricdo do HUGV.

E importante vocé ter conhecimento de que esta pesquisa faz parte dos estudos de
Mestrado Profissionalizante em Engenharia da Producéo desenvolvida por esta pesquisadora.

As informac0es coletadas seréo processadas e analisadas e servirdo de base para outras
pesquisas nessa area assim como sugestdes para promover um melhor clima e
desenvolvimento organizacional, bem como, evitar acdes desestabilizadoras, néo constituindo
qualquer risco a vocé. Ndo sera realizado, nenhum procedimento que ndo esteja informado
neste termo de consentimento. Em qualquer momento vocé poderd obter esclarecimentos
sobre todos os procedimentos utilizados e sobre as formas de divulgacdo dos resultados,
procurando a pesquisadora da UFAM, Ariete Cavalcante, no celular (92) 9152-0913 (celular
pessoal) e 3305-4632 (telefone do Departamento de Po6s-Graduacdo em Engenharia da
Producéo); Avenida General Rodrigo Jorddo Ramos n° 3000 — Japiim — Campus da
Universidade Federal do Amazonas- Faculdade de Tecnologia.

Fui informado (a) sobre o que a pesquisadora quer fazer e porque precisa da minha
colaboracéo, e entendi a explicacdo. Por isso, eu concordo em participar do projeto, sabendo
que ndo vou ganhar nada e que posso sair quando quiser. Estou recebendo uma cépia deste
documento, assinada, a qual guardarei.

/ /2012

Assinatura do participante

/ /2012

Pesquisadora Responsavel



Para cada

APENDICE 2

QUESTIONARIO DO CLIMA ORGANIZACIONAL
item abaixo, informe o seu nivel de

[6] Né&o sabe

satisfacdo [1]=Muito
Insatisfeito;[2]=Insatisfeito; [3] = Regular; [4] = Satisfeito; [5] = Muito Satisfeito;

. Funcionalidade dos equipamentos instalados no setor.

DIMENSAO ASSERCOES AVALIADAS 112 (3[4
1. As condiges de higiene dos banheiros.
2. O nivel de ruido no seu local de trabalho.
3. O nivel de iluminacdo no seu local de trabalho.
Infraestrutura | 4. O nivel de refrigeracdo no seu local de trabalho.
5
6

Condicbes de
trabalho

. Uso de ferramentas de melhoria da qualidade.

7. A instituicdo se preocupa com as condigdes de trabalho dos
colaboradores.

8. A revisdo dos procedimentos adotados no setor.

9. Os métodos de avaliagio de desempenho dos
colaboradores.

10. A inspecdo da nutricionista aos servicos realizados

Recursos
Humanos

11. O treinamento continuo dos colaboradores.

12. Os treinamentos recebidos contribuem para seu cargo

13. A instituicdo oferece boas oportunidades de crescimento
profissional.

14. Apoio da chefia imediata aos colaboradores para
participar de treinamentos.

15. Quantidade de colaboradores no setor

Comunicacéo

16. Sistema de comunicacéo interna entre os colaboradores

17. Sistema de comunicacdo interna entre superiores e
colaboradores.

18. Sistema de comunicacdo entre 0s setores dentro do
Hospital.

19. Sinalizagdo do setor de Nutri¢éo.

20. Divulgacdo das informacdes relevantes para o setor.

21. Os colaboradores sabem trabalhar em equipe no seu setor.

22. Os colaboradores sabem solucionar conflitos.

Relagéo 23. O relacionamento entre a chefia e colaboradores.
Interpessoal 24. Realizacdo das atividades para melhorar o relacionamento
entre os colaboradores.
25. O relacionamento com os colaboradores de outro setor.
26. Capacidade da chefia imediata de motivar a equipe.
27. Capacidade da chefia imediata de aceitar sugestdes.
Gestao 28. O chefe imediato é bom lider
29. Respeito profissional da equipe pela chefia imediata
30. Uso da autoridade da chefia imediata.
31. Qualidade no atendimento.
32. Qualidade da alimentacdo.
Refeitdrio 33. Higiene do local.
34. Horério de atendimento.

35. O nivel de refrigeragéo.




2. Agradecemos por

Tempo de servico:

Grupo funcional:
Turno que trabalha:

Setor em que
trabalha:

sua participagdo e pela conclusdo das perguntas abaixo.

() Menos de 5 anos; () 5a 10 anos; Idade:
() Acima de 10 anos Sexo: ()M ()F
Data:. [/ /
( )Manh& () Tarde Quantidade de empregos:
( ) Plantdo diurno ( ) Plantdo noturno ()YUm( ) Dois( ) Trés

( ) Producdo ( ) Clinica ( ) Administracdo




APENDICE 3

MATRIZ DOS COMPONENTES

COMPONENTES

ITENS 1 2 3 4 5
Respeito da Equipe pela chefia imediata 0,785 | 0,326| 0,141 0,013| 0,179
Uso da Autoridade da chefia 0]741 0,311 _0]049 0,256 0,023
Horario de atendimento do Refeitdrio 0,639 |-0,239 | 0,206 | 0,434 | -0,078
Lideranca do chefe imediato 0,639 | 0,265 |-0,086|-0,219| -0,071
Higiene do local 0,623 |[-0,045]-0,175( 0,372 | -0,026
Qualidade no atendimento do refeitério 0,62 0,307 | 0,344 |-0,006 | 0,112
Capacidade da chefia de aceitar sugestdes 0,56 0,417 1-0,2751-0,048 | 0,296
Refrigeracéo do refeitorio 0,538 [-0,368 | 0,006 | 0,088 | -0,116
Sinalizagdo do setor -0,528 | 0,277 |-0,306 | 0,278 | -0,404
Preocupacéo da instituicdo com as condigdes de trabalho -0,511 | 0,153 | 0,276 | -0,294 | -0,154
Relacionamento colaboradores 0,434 | 0,424 | 0,249 [-0,086| -0,271
Capacidade da chefia de motivar 0,452 | 0,674 |-0,0121-0,195| 0,012
Contribuicéo do treinamento para o cargo -0,078 | 0,586 | 0,42 | 0,009 | -0,009
Revisdo dos procedimentos -0,326 | 0,575 [ 0,198 | 0,28 | 0,213
Método de avaliagdo de desempenho -0,342 | 0,555 | 0,095 | 0,127 | -0,316
Comunicacdo entre os setores 0,094 | 0533 | -0,19 | 0,055 | 0,136
Uso de ferramentas de melhorias -0,33 | 0,491 |-0,004 [-0,186| -0,188
Divulgacdo de informagdes -0,344 | 0,472 |-0,168 | 0,357 | -0,432
Relacionamento entre chefia e colaboradores 0,236 | 0,438 |-0,028 [-0,398| -0,275
Quantidade colaboradores 0,155 | 0,428 |-0,272| 0,343 | -0,078
Comunicagdo interna -0,141 | 0,387 |-0,674| 0,004 | -0,076
Nivel de iluminacdo no local de trabalho -0,14 |-0,038 | 0,627 | 0,445 | 0,217
Comunicacdo interna entre superiores e colaboradores 0,131 0,48 |-0,586|-0,144| 0,147
Nivel de ruido no local de trabalho -0,14 | 0,304 | 0,551 [ 0,189 [ 0,111
Oportunidades de crescimento -0,401 | 0,277 | 0,55 | 0,014 | -0,13
Treinamento continuo dos colaboradores -0,159 | 0,052 | 0,355 |-0,551| 0,218
Atividades entre setores 0,444 | 0,214 ] 0,148 | -0,55 | -0,212
Os colaboradores sabem trabalhar em equipe 0,273 0,46 | 0,248 | 0,509 | -0,219
Refrigeracéo do refeitorio 033 | 0,174 |-0027] 0252 | 0,671
Inspecdo da nutricionista nos servicos realizados -0,146 | 0,321 [-0,318]-0,233| 0,541
Funcionalidade dos equipamentos -0,379 | 0,278 |-0,264 | 0,164 | 0,47
Apoio da chefia imediata para participar de treinamentos -0,277 | 0,061 |-0,035|-0,296 | -0,327
Os colaboradores sabem trabalhar em equipe 0,047 | 0,117 | 0,025 |-0,075| 0,199




APENDICE 4

MATRIZ DOS COMPONENTES ROTACIONADOS

COMPONENTES
1 2 3 4 5

Capacidade da chefia de motivar 0,774| 0,072 0,159 0,066 0,251
Atividades entre setores 0,702 | -0,184| -0,224 -0,09| -0,165
Respeito da equipe pela chefia imediata 0,679 | 0,497 -0,182 0,136 0,124
Lideranca do chefe imediato 0,67| 0,229 -0,083| -0,174| -0,002
Relacionamento entre colaboradores 0,646 0,08] 0,11 0,207 -0,179
Relacionamento entre chefia e colaboradores 0,631 -0,234| 0,133 -0,1 -0,04
Qualidade atendimento 0,601 0,336( -0,192 0,314 0,023
Capacidade da chefia de aceitar sugestdes 0551 0372| 0005| -0,163 043
Horario de atendimento 0124 0715/ -0.171 0137| -0358
Higiene do local 0,209| 0,697| 0,029 -0,141] -0,104
Uso da autoridade da chefia 0,549 0,636 0,077 0,029 0,042
Preocupacéo da instituicdo com as CondicGes de trabalho

dos colaboradores -0,061] -0,632| 0,084 0,242 -0,051
Treinamento continuo dos colaboradores 0,154 ] -0,505| -0,407 0,199 0,148
Apoio da chefia imediata para participar de treinamentos 0,039 -0,457| 0,148 -0,119| -0,172
Uso de ferramentas de melhorias 0,192 -0,452| 0,391 0,108 0,123
Refrigeracéo do refeitorio 0114 | 0,444| -0.287 018 -0347
Divulgacéo de informacg6es -0,028| -0,103| 0,811 0103| -0,064
Sinalizagdo do setor -0,249] -0,228| 0,754| -0,071 -0,05
Métodos de avaliacdo de desempenho dos colaboradores 0,124 -0,288| 0,603 0,298 -0,002
Quantidade colaboradores -0,002 01| o591 0,023 0212
Comunicagdo interna 0,086 | -0,066| 0546| -0452| 0341
Nivel de iluminag&o no local de trabalho -0,28 0,18 -0,095 0,734| -0,039
Nivel de ruido no local de trabalho 0,044 -0,056| 0,061 0,671 0,061
Oportunidades de crescimento -0,0231 -0,394| 0,157 0,606 -0,098
Contribuicdo do treinamento para o cargo 0,338 -0,186| 0,223 0,557 0,128
Revisdo dos procedimentos -0,007 | -0,085| 0,396 0,526 0,4
Os colaboradores sabem resolver os conflitos 0,302 | 0,396 0,435 0,448 -0,129
Inspecdo da nutricionista nos servigos realizados 0,063 -0,155| -0,018| -0,144 0,723
Nivel de refrigeracdo do local de trabalho -0,344| 0068| 0,017 0271 0675
Funcionalidade do equipamentos -0,263| -0,047| 0,229 0,046 0,642
Comunicacdo entre superiores 0,347 0,028]| 0,311] -0,402 0,504
Comunicacdo entre os setores 0,191 -0,045| 0,368 0,055 0,417




