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RESUMO- Diante das mudancas tecnoldgicas, e a adaptacdo do homem a estas fez com
que as condicdes do ambiente de trabalho sofressem alteracGes devido a substituicdo de
pessoal por méaquinas, da instabilidade profissional que pode vir a influenciar o clima
organizacional, que por sua vez pode alterar o comportamento dos funcionarios. Surge
entdo, a necessidade de uma pesquisa que revele as causas que se encontra o clima
organizacional e a sua influéncia sobre o desempenho dos funcionéarios e a relacédo
destes conceitos com a qualidade na prestagdo de servicos. Foi realizada uma pesquisa
de clima organizacional na organizacdo Consorcio Ferroviario Engevix/ Astec feita por
meio de um questiondrio que revelou a opinido dos funcionarios sobre aspectos
referentes ao clima organizacional e seu possivel impacto sobre o desempenho dos
funcionarios e a relacdo desse desempenho na qualidade dos servigos prestados. Foi
constatado um bom clima organizacional que contribui para o0 bom desempenho dos
funcionarios e reflete positivamente na qualidade dos servigos prestados.
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INTRODUCAO

As organizacdes sdo formadas por uma estrutura fisica, na qual abrange seus
aparatos tecnoldgicos, materiais diversos que possibilitam o desenvolvimento do
trabalho e, também, de uma natureza humana, os funcionarios, que sem o0
conhecimento, motivagéo, inovagdo e descoberta de novas possibilidades de se fazer no
trabalho, as organizacdes ndo teriam evoluido até os dias de hoje. Assim, a gestdo de
pessoas, que € um das areas organizacionais tem realizado pesquisas e investimentos,
visto que visualizam nas pessoas a possibilidade de crescimento.

Um dos temas abordados e pesquisados pelos gestores que trabalham
nessa area consiste no clima organizacional, que é um conceito em evidéncia nas
organizagOes modernas, pois as empresas querem identificar qual a imagem que o0s
funcionarios possuem sobre o ambiente de trabalho. A partir deste conhecimento surge
aos administradores a possibilidade de se precaverem de futuras atitudes que ndo
estejam alinhadas com os objetivos da empresa, podendo ser reflexos de um clima com
condigdes desfavoraveis.
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O ambiente de trabalho ao fornecer condi¢bes propicias que satisfacam as
necessidades de seus colaboradores sejam elas de origem pessoal ou profissional,
acarretard que estes se sintam motivados a possuirem um maior comprometimento,
maiores responsabilidades, o ambiente também deve contribuir para o aumento da
criatividade, da inovacdo e assim fidelizar seus clientes internos.

CLIMA ORGANIZACIONAL

Luz (2010) comenta que o clima organizacional é um retrato de como
estd o nivel de satisfacdo dos funcionarios, o0 seu grau de entusiasmo num momento
especifico. O autor define o estado individual para cada momento, pois sdo Vvarios
acontecimentos que podem interferir no estado emocional das pessoas, sendo que 0
comportamento humano é movido pelos sentimentos. Podem-se demonstrar satisfeitos,
renovados, comprometidos com suas atividades em contrapartida noutras ocasifes
podem apresentar um péssimo estado de animo.

Ressalta o clima como sendo temporal, por ser um estado de animo e este
ser oscilante, alteravel devido &s situacGes que ocorrem dentro ou fora do ambiente de
trabalho, e intangivel, porém perceptivo através dos seus indicadores que se manifestam
em comportamentos. Os indicadores citados s&o turnover, faltas injustificadas e
justificadas, falta de cuidado pelos bens da empresa, greves, conflitos de relacionamento
entre colegas e departamentos, desperdicio de material, reclamagfes no servigo médico,
avaliacdo de desempenho.

Para cada sujeito-trabalhador, o clima assume a forma de um conjunto de
atitudes e de expectativas que descrevem a organizacdo de caracteristicas
subjetivas, como grau de percepgdo de autonomia ou de reconhecimento. E
significativo lembrar que a unidade de analise no clima organizacional é a
organizacdo ao passo que é percebida pelos sujeitos e da forma pela qual as
suas dimensfes — autonomia, desafios, conflitos, equidade, colaboragdo,
apoio, confianga e calor interpessoal — sdo interpretadas, generalizadas e
inferidas.” (COELHO, 2004, p. 14 e 15)

Deste modo, as percepcbes de como os funcionérios visualizam a
organizagdo assim como interpretam suas caracteristicas através das expectativas que
possuem e pelo conjunto de atitudes que a empresa toma é denominada clima
organizacional. Os funcionarios analisam o ambiente conscientemente e moldam suas
percepcOes, seus sentimentos sobre a empresa, tentam suprir suas aspiracdes e seus
anseios, tais como autonomia e reconhecimento.

Cultura Organizacional

Os seres humanos vivem numa sociedade e dela recebem influéncias, e que
durante a vida passam por varias experiéncias estabelecendo seus costumes, suas
crencas moldando seu comportamento nos ambientes sociais. As pessoas possuem
diferentes culturas, devido as religides, a educacéo recebida e a forma que foi criada.
Como apresenta Rosini e Palmasiano (2003, p.112):

As pessoas nascem, crescem, vivem e se comportam em um ambiente social
e dele recebem complexa e continua influéncia no decorrer de toda a sua
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vida. A cultura representa o ambiente de crencas e valores, costumes e
tradigdes, conhecimentos e praticas de convivio social e relacionamento entre
as pessoas.

Matos, Matos e Almeida (2007) retratam que a cultura organizacional é
informal, ndo sendo formalizada em documentos, mas que servem como um norte para
0 comportamento das pessoas dentro das organizacfes cotidianamente para que assim a
empresa alcance seus objetivos. A cultura se difere de organizacdo para organizacao,
depende de seus dirigentes, como também reflete nas estratégias criadas. Ainda
complementa que a cultura se “caracteriza pelas tradigcdes internas, pelo modo de
pensar e sentir as oportunidades e ameagas com as quais as organizagoes se deparam”
(p. 255).

Maximiano (2011, p. 218) concorda com Matos, Matos e Almeida (2007),
ao descrever que “a cultura organizacional abrange as normas informais de conduta,
0s habitos, crencas, valores e preconceitos, ceriménias e rituais, simbolos e outros
comportamentos”’ € que essas hormas guiam os funcionarios das organizacdes.

A cultura organizacional possui aspectos formais e abertos como também
aspectos informais e ocultos, segundo Matos, Matos e Almeida (2007). Os formais e
abertos sdo percebidos com facilidade, pois consiste na forma pela qual a empresa é
administrada em seus diferentes setores, a politica da empresa, entre outros, e 0s
informais e ocultos sdo de dificil percepcao que séo de carater social e psicolégico.

Pesquisa de Clima Organizacional

O foco das organizacdes, hoje, esta na qualidade de produtos e servicos e a
maneira como os funcionarios percebem o clima existente na organizacdo os leva a
determinados tipos de comportamentos que poderdo confrontar com objetivos da
organizacao, dai a importancia de ser verificado o que as pessoas pensam em relacéo a
ela, pois este posicionamento tera influéncia nos seus resultados.

A utilizagdo da pesquisa de clima organizacional nas empresas possibilita a
mensuracdo do grau de satisfacdo dos colaboradores seja ela material ou emocional,
analisando os fatores que possam afetar este grau. As organizacgdes investindo em outras
ferramentas gerenciais para melhoria na area de Gestdo de Pessoas, e ndo observando a
relevancia da aplicacdo da pesquisa de clima, coloca em risco todo o capital investido
como também a propria permanéncia da organizacdo no mercado (ROSSO, 2003).

A pesquisa de clima serve como medida para analisar como as
caracteristicas do trabalho e como o seu contexto interfere no comportamento das
pessoas e nas suas atitudes, na qualidade de vida que possuem no trabalho e o impacto
destes no desempenho empresarial.

DESEMPENHO E QUALIDADE NA PRESTACAO DE SERVICOS

As organizagOes estdo cada vez mais conscientes da importancia das
pessoas, tendo em vista que maquinas, equipamentos, tecnologias é possivel ser
comprado, mas o comprometimento, a satisfacdo e a lealdade das pessoas somente
podem ser advindos delas mesmas. Portanto, uma organizagédo pode ter todo um aparato
tecnoldgico de dltima geragcdo, mas se ndo tiver o ser humano para gerenciar processos,
definir metas e encontrar meios para alcanca-las, dentre tanto outros beneficios que as
pessoas trazem para a organizacdo, ndo adiantara tantos investimentos em maquinario,
tecnologia, insumos, dentre outros.
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Dois conceitos diretamente relacionados que estdo implicados, de uma
maneira direta ou indireta, para a otimizacdo da qualidade na prestacdo dos servicos sao
a motivacao do funcionario no trabalho e o desempenho organizacional.

A motivacdo é manifestada quando um colaborador esta comprometido com
a empresa, e se sente disposto a realizar suas metas organizacionais, porém isso s
ocorre quando suas necessidades pessoais e profissionais estdo sendo supridas. A
motivacao apresenta um certo nivel de complexidade, pois as necessidades sao variaveis
de funcionério para funcionario, uns ddo mais valor a remuneragdo enquanto outros
podem dar mais valor a seu reconhecimento no trabalho cabendo a empresa descobrir
essas necessidades e tentar supri-las. (ROBBINS, 2009).

Chiavenato (2003, p. 106) ainda complementa como o ambiente corporativo
se apresenta ao observar o nivel motivacional de seus clientes internos:

Quando ha elevada motivacdo entre os membros, o clima motivacional se
eleva e se traduz em relacBes de satisfacBes, de animacdo, interesse,
colaboracéo etc. Todavia, quando ha baixa motivagdo entre 0s membros, seja
por frustragdo ou barreiras & satisfagdo das necessidades, o clima
organizacional tende a abaixar-se, caracterizando-se por estados de
depressdo, desinteresse, apatia, insatisfagdo, etc., podendo, em casos
extremos, chegar a estados de agressividade, tumulto, inconformidade, etc.,
tipicos em que os membros se defrontam abertamente com a organizagéo.

Verifica-se que a motivacdo pode influenciar no clima, porém, ndo ha como
desconsiderar a influéncia da politica e dos processos organizacionais na motivacao dos
funcionérios, uma vez que estes sdo o reflexo de tudo o que acontece na organizagao.

“Um produto ou servigo de qualidade ¢ aquele que atende perfeitamente, de
forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo as necessidades
do cliente” (CAMPOS, 2004, p. 2).

Duarte (2011, p. 984) complementa a visdo de Campos sobre qualidade
qguando define: “Atendimento as caracteristicas técnicas por parte de uma organizacao,
bem ou servico produzidos capazes de atender as expectativas e proporcionar a
satisfacdo do cliente, de acordo com as avaliagdes de controle da qualidade”.

O termo qualidade é subjetivo, pela avaliacdo que as pessoas possuem sobre
determinado produto ou servico serem distintas, pois as necessidades sdo diferentes,
sendo assim a qualidade é uma resposta a satisfacdo de suas necessidades apOs o
consumo de um bem.

O cliente é a razdo da organizacdo se manter, e a existéncia da busca pela
qualidade é que o cliente tenha a preferéncia pelo produto ou servico que esta
organizacdo ofereca, para isso deve ser atendido o seguinte conjunto de fatores: um
projeto perfeito com auséncia de defeitos a um custo acessivel que demonstre seguranga
ao cliente e que seja entregue no prazo e endereco certo e na quantidade solicitada.

MATERIAIS E METODOS

Foi realizada uma pesquisa de campo, aplicando-se questionarios fechados aos
profissionais que exercem suas atividades no ambiente de escritorio, avaliando assim as
condicgdes deste ambiente, medindo os fatores a ele pertencentes, tais como apoio da
chefia e da organizacdo, as recompensas, o conforto fisico, o controle/pressao e a coeséo
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entre colegas a partir da pesquisa ECO (Escala de Clima Organizacional) validada
cientificamente por Martins (2008).

CONCLUSOES

Verificamos que o clima organizacional influencia o comportamento das
pessoas e estas precisam estar motivadas para que possa contribuir com a organizagao
em alcancar os objetivos da empresa. A empresa por sua vez deve contribuir para o
clima com um bom ambiente de trabalho propicio a criatividade e inovagéo.

O desempenho dos funcionarios esta condicionado a uma relacéo de troca onde
o funcionario se despenha bem de acordo com a expectativa de recompensa que ele tem
em receber reconhecimento da empresa.

Portanto, é essencial a aplicagdo da pesquisa de clima organizacional pois esta
permitira saber como os funcionarios estdo visualizando a empresa e suas politicas e por
meio do resultado da pesquisa a empresa tem como tomar decisfes para a melhoria do
clima consequentemente melhorando a qualidade dos servicos prestados.
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