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RESUMO

Goulart, Mauricio Bezerra. Analise do grau de satisfacdo dos contribuintes
vinculados em relacdo ao atendimento no departamento de pessoal da
prefeitura municipal de cricima. 2014, 55 folhas. Monografia do Curso de
Administracdo com linha especifica em Comeércio Exterior, da Universidade do
Extremo Sul Catarinense.

Neste trabalho foi analisado a satisfacdo dos servidores vinculados que trabalham
no paco municipal da prefeitura municipal de Cricima, com o atendimento realizado
no departamento de pessoal. O objetivo desse estudo era analisar a satisfacdo dos
funcionarios com o seu departamento de pessoal, pois 0s 6rgdos publicos possuem
uma grande fama e na maioria das vezes sdo considerados ruins em questdo de
organizacao, rapidez, atencédo e na qualidade com o atendimento aos contribuintes.
Para isso, primeiramente foram abordados temas e conceitos necessarios para a
compreensao do assunto em estudo, com a finalidade de possibilitar a interpretagéo
do que foi proposto. Entre as diversas teorias abordadas, algumas das mais
relevantes, sobre o tema proposto seria a teoria geral de administracdo de
Chiavenato, a teoria do comportamento organizacional de Robbins e a teoria de
gestdo publica de Saldanha. Para atingir os objetivos usou-se como metodologia a
abordagem quantitativa, onde foram aplicados questionarios com 17 perguntas
fechadas e duas abertas, num total de 19 perguntas, aos servidores vinculados que
trabalham no Paco Municipal da Prefeitura de Cricidma. Os resultados obtidos
mostraram que os funcionarios vinculados se encontram em sua maioria satisfeitos
com a gqualidade do atendimento do departamento de pessoal, porém ainda a um
grande numero de servidores insatisfeitos com 0 mesmo. Esta insatisfacdo se da a
demora no atendimento, a estrutura fisica do balc&o, a burocracia para se realizar
servicos simples e a ma educacao por parte dos servidores vinculados que nao
respeitam as filas e nem os atendentes. Neste sentido sugere-se que a prefeitura
mude a parte fisica do departamento de pessoal para guichés individuais e que os
servidores vinculados sejam orientados sobre o funcionamento do Rh.

Palavras-chave: Departamento de Pessoal, Satisfacdo e Servidores PuUblicos
Vinculados.
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1 INTRODUCAO

De acordo com Santos (2011) o “Departamento de Pessoal’, possui um
carater historico, conhecido desde a época da escraviddo, onde os senhores de
escravos designavam capitdes para cuidar dos escravos que haquela época eram
tratados como méaquinas.

Santos (2011) diz que com o passar do tempo, com 0 surgimento das
empresas a situacdo continuava insustentavel para o trabalhador, que permanecia
num “regime de escravidao”, onde os patrdes achavam que precisavam pagar o que
realmente fosse “suficiente”, no entendimento dos mesmos, para o sustento da
familia do trabalhador.

Santos (2011) afirma que nessa época o chefe de pessoal, tinha apenas
uma real funcdo, que era transcrever e controlar em uma ficha, onde continham
dados dos funcionarios como o valor que o trabalhador a receber desde a data de
sua admissdo até a data de sua rescisdo e é claro também ordenava o que
deveriam fazer os seus encarregados. Sendo assim a administracdo realizada nas
empresas tinha apenas uma funcéo contabil.

Ainda de acordo com Santos (2011), no Brasil pelos meados de 1930, no
governo de Getulio Vargas, as empresas sofrem um grande impacto perante a
legislacdo trabalhista, que cria o Ministério do Trabalho, com isso surgem leis que
prevéem direitos aos trabalhadores, como estabelecer jornada de trabalho para
certas areas; cria a Carteira Profissional; institui a protecdo ao Trabalho de Mulher e
do menor adolescente; etc. Com isso o chefe de pessoal passa ser um recrutador,
além de permanecer com as fung¢des anteriores de feitor e contador, apesar de
contratar na maioria das vezes o primeiro interessado ao cargo, tendo apenas que
observar as leis vigentes.

Conforme Santos (2011) em 1.943, foram reunidas diversas leis e por fim
foi criada e aprovada a Consolidacao das Leis de Trabalho (CLT) pelo Decreto-Lei
N° 5.452, de 1° de maio de 1.943, em vigor desde 10 de novembro de 1.943,
Legislacéo esta que permanece em vigor até os dias de hoje.


http://legislacao.planalto.gov.br/legisla/legislacao.nsf/Viw_Identificacao/DEC%207.845-2012?OpenDocument
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Nos dias de hoje segundo Ferreira (2006), o departamento de pessoal
integra os Recursos Humanos, o responsavel pelo departamento de pessoal,
elabora a folha de pagamento e organiza toda a rotina de pessoal. Quando se fala
na area de recursos humanos o assunto ja é mais amplo, pois abrange projetos e
trabalhos voltados ao bem estar do funcionério, investimento em treinamento,
programas de motivacédo, dentre outros atribuicdes relacionadas a area humana de
empresa.

Ainda de acordo com Ferreira (2006) as funcbes do departamento de
pessoal vao desde a admissédo, que compreende o preenchimento de documentos
como a Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS), contratos de trabalho,
Cadastro Geral de Empregados e Desempregados (CAGED), cartdo ponto, relativos
a vale transporte, vale alimentacdo, crachas, estagiarios, licenca prémio,
documentos ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), servidores publicos
efetivos aposentados respondem ao CRICIUMAPREV, rotinas de folha de
pagamento, rotinas de desligamentos (exoneracdo e demissdo) atendimento ao
publico, etc.

Dantas (2004) diz que o atendimento publico, objeto deste projeto de TC,
trata de fornecer informacfes adequadas ao publico interno e externo, entrega de
documentos, como o vale transporte, vale alimentacdo, declaracdes de tempo de
servico, conferéncia de documentos admissionais.

A éarea de atendimento ao publico estd em constante contato com o
publico, séo trocas de informacdes, reacbes das mais diversas. Chiavenato (1999)
informa que a abordagem comportamental marca forte influencia no comportamento
da administragcdo além de buscar solu¢cdes democréticas para 0s problemas

organizacionais.

1.1SITUACAO/PROBLEMA

A data de seis de janeiro de 1880 é considerada como aquela da
fundag&o e inicio da colonizagdo do municipio de Criciima, conhecido ainda na
epoca como Cresciuma, com a chegada das primeiras familias de italianos
provenientes da regido do Véneto, norte da Italia. Era um total de 22 familias, que

somavam 141 pessoas.


http://pt.wikipedia.org/wiki/V%C3%AAneto
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Esses imigrantes, apesar de encontrarem indmeras dificuldades, foram
responsaveis por desbravar a regido, construindo casas, estradas e escolas e tendo
no principio a agricultura como principal atividade econdmica.

Em 1913, tem inicio o ciclo do carvdo, com a descoberta das primeiras
jazidas do minério. Este fato foi o grande propulsor do desenvolvimento econémico
do municipio, gerando empregos e atraindo investimentos, tendo seu auge entre as
décadas de 1940 a 1970. Durante este periodo, Cricidma ficou conhecida como a
“Capital Brasileira do Carvao”.

Com o aumento da populagédo, surge uma prefeitura, local onde sé&o
definidos leis e regras para os habitantes, para que houvesse uma convivéncia
pacifica entre os habitantes.

Com a criacéo da prefeitura, surgem varias solucées como também varios
problemas, sendo um deles o servigo de atendimento aos contribuintes vinculados,
onde no departamento de pessoal que deveria analisar e melhorar a situacao dos
atuais e futuros funcionarios € um dos setores que mais recebe queixas e
reclamacdes dos mesmos, ocorrendo muitas vezes descortesia de ambas as partes
no atendimento, muitas vezes por causa de uma ma qualificacdo ou até mesmo falta
de treinamento do atendente, ou ma educacdo do funcionario que esta sendo
atendido.

Sendo assim o que fazer para se ter o que € considerado um bom e
qualificado atendimento no departamento de pessoal em relacdo aos contribuintes

vinculados do Paco Municipal da Prefeitura de Criciima?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

Estudar o grau de satisfacdo dos contribuintes vinculados em relacdo ao

atendimento do Departamento de Pessoal na Prefeitura Municipal de Criciima, SC.
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1.2.2 Objetivos especificos

a) ldentificar o grau de satisfacdo dos contribuintes vinculados em
relacdo ao atendimento do departamento de pessoal;

b) Verificar os fatores que contribuem para a desqualificacdo do
atendimento no servico publico;

c) Verificar a ineficiéncia nos servicos prestados aos contribuintes
vinculados;

d) Propor sugestdo a empresa em relacdo ao aperfeicoamento,
treinamentos e atividades motivacionais a partir dos resultados

obtidos com a pesquisa;

1.3JUSTIFICATIVA

O presente trabalho justifica-se considerando o0 atendimento
desqualificado e bastante criticado no departamento de pessoal e a falta de
planejamento e politicas de atendimento na administracdo de recursos humanos,
sendo que o objetivo geral é qualificar o atendimento fazendo com que as
reclamacdes constantes passem a ser raras ou inexistentes para que seja realizado
um trabalho mais contundente.

Conforme foi verificado, diversas reclamacdes de servidores
publicosvinculados referente ao tratamento surgiam por causa do atendimento,
atrasos na entrega de documentos, atrasos no pagamento, ndo entrega dos cartdes
de alimentacgéo e falhas de comunicagéo, ndo presenca de servidores responsaveis
por determinadas atribuigbes, tudo isso e mais alguns motivos acarretaram ao
departamento de pessoal se encontrar nessa situagao.

Com esse estudo o0s publicos alvos que seriam 0s contribuintes
vinculados receberiam um melhor atendimento, sairiam mais contentes com o
servico prestado pelos atendentes e por fim acarretaria em diversos fatores, tendo
como principal foco a melhora no departamento de pessoal em geral e até mesmo
uma melhora na prépria prefeitura municipal de Criciima.

No proximo capitulo sera abordado a fundamentacéo tedrica, onde ird ser
exemplificado o objetivo do trabalho como foi realizado e o que se pode aprender

com 0 mesmao.



13

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Neste capitulo serd apresentado o referencial teorico utilizado para a
realizacdo da pesquisa. Entre os conceitos de comportamento organizacional que
serdo apresentados, serdo abordados também temas referentes a administracéo

publica e os recursos humanos nas organizagoes.

2.1 ADMINISTRACAO PUBLICA

Saldanha (2006) cita em sua obra que o setor publico e o privado se
diferem pouco um do outro quanto se trata das fun¢cBes bésicas realizadas pelos
administradores dentro de cada uma dessas organizacfes. Entretanto existem
certas situacfes na administracdo publica que ndo se encontram na administracao
privada, comercial ou industrial.

Conforme Saldanha (2006) é importante ressaltar primeiramente que o
termo administracdo publica e gestdo publica ndo tem o mesmo significado, a
administracdo publica é neutra, e normalmente é conduzida através das leis e
normas técnicas, ja a gestao publica refere-se ao governo e ao mandato, teria as
mesmas caracteristicas da administracao publica, porém por um curto periodo de
tempo que seria 0 mandato.

De acordo com Saldanha (2006) o gestor publico tem como dever cumprir
exatamente aquilo que esta descrito nos preceitos do direito e da ética moral
administrativa. Ja os gestores particulares tendem a administrar da sua forma, como
bem entendem que vai ser melhor para sua propria empresa, assim como 0S
administradores que administram essas empresas particulares, seguem instrucoes
dos proprietarios da empresa, seguindo as normas e conhecimentos administrativos,
para que eles administrem da sua forma aquilo em que seus chefes Ihe confiaram.

Na administracdo publica, essas ordens sdo repassadas aos
administradores através de leis, decretos, portarias e atos, que devem ser utilizados

pelo gestor para que o povo receba um bom atendimento
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Para a sociedade receber um bom servico publico € simplesmente direito,
para que isso ocorra primeiramente ele tem que ser bem administrado, por iSso a
gestdo publica também tem que possuir um planejamento, cujo objetivo € corrigir
distorcbes administrativas, alterar condi¢cdes indesejaveis visando a coletividade,
acabar com empecilhos institucionais e assegurar que todos esses objetivos e metas
sejam cumpridos.

De acordo com Kotler (2006) a qualidade € definida como a [...]
totalidade de aspectos e caracteristicas de um produto ou servico que proporcionam
a satisfacdo de necessidades declaradas e implicitas”.

Segundo Aguilar (2006), considera-se uma das principais funcdes da
administracdo, é o0 planejamento, € necessarioque o0 administrador publico
responsavel saiba muito bem como realizar o mesmo. Sendo assim, planejar se
tornou essencial no dia-a-dia de uma gestdo publica bem administrada, é o ponto
inicial para que o ocorra uma administracdo eficiente e principalmente eficaz se
tratando da gestdo publica, pois a qualidade do servico realizado ditara os rumos
para uma boa ou até mesmo uma ma gestao, refletindo diretamente no bem-estar da

populacao.

2.1.1 Empregado publico, funcionario publico e servidor publico

Na administracdo publica temos os empregados, funcionarios e
servidores publicos, sendo que cada um desse possui suas caracteristicas, segundo
Martins (2005):

a) Funcionario  Publico (comissionado): Funcionario da
administracdo publica possui vinculo empregaticio, nao
necessitando de aprovagdo em concurso publico, executando suas
funcbes através de indicacdes, sdo conhecidos como cargos de
confianga na administragéo publica.

b) Servidor Publico (concursado): Funcionario da administracao
publica que possui estatuto préprio, ndo tem a sua carteira
profissional assinada e ndo tem Fundo de Garantia por Tempo de
Servico (FGTS), para se tornar um servidor publico € necesséario

passar no concurso.
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c) Empregado Publico (Agente Comunitario de Saude):
Funciondrio da administracdo publica que também passou por um
tipo de concurso publico, sendo a diferenca de este para o outro
concurso € que esse é regido pelo regime da Consolidacao das leis
do trabalho (CLT), possuem carteira profissional assinada e tem
direito ao Fundo de Garantia por Tempo de Servi¢co (FGTS).

Ainda de acordo com Martins (2005) nenhum desses membros da
administrac@o publica possui estabilidade. Os empregados e funcionarios publicos
podem ser demitidos a qualquer momento, porém para que sejam exonerados 0s
servidores publicos € necessario que seja aberto um processo administrativo, para

gue sejam analisados os fatos e para que o servidor tenha o direito de se defender.

2.2 GESTAO DE PESSOAS

Chiavenato (2004) afirma que ao passar dos anos muita coisa mudou em
relacdo quando se trata da area de recursos humanos. H4 muito tempo tinha-se
apenas a ideia de que os funcionarios eram subordinados salariados ou ndo e nada
mais, sddevem obedecer as ordens que lhe sdo dadas e ndo tem o minimo direito
de se quer questionar ou até mesmo impor outra maneira de se fazer o lhes foi
passado.

Chiavenato (2004) ainda cita que os gerentes, presidentes e chefes das
empresas, eram vistos como autoridades maximas, e apenas se encarregavam de
passar ordens e direcionar as atividades aos seus funcionarios.

Segundo Chiavenato (1999) o setor de recursos humanos deve estar
totalmente comprometido com a valorizagdo dos funcionérios que trabalham na
empresa. Devem estar sempre com o0 pensamento no futuro, sendo assim devem se
preocupar em capacita-los para suas atividades para que possam realiza-la com
cada vez mais eficacia, em envolvé-los com a empresa criando assim uma segunda
casa e ndo um trabalho comum e a desenvolvé-los na organizacdo para que possam

sempre crescer e com isso desenvolver a empresa também.
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Assim, participando do dia-a-dia de cada funcionério, passando a ideia de
companheirismo, a propria empresa terd um retorno maior com um funcionario
disposto a colaborar com os objetivos da empresa.

De acordo com Chiavenato (2004) o profissional de recursos humanos
hoje em dia ndo apenas seleciona, recruta e coloca um funcionario dentro da
empresa. Assim que a pessoa torna-se funcionario da empresa o chefe de recursos
humanos desde o comeco ele deve comecar a se preocupar com alguns aspectos,
como treinamento apropriado para o cargo em que o funcionario for destinado,
cargos e salarios, beneficios, a seguranca e saude no trabalho, entre outras diversas
guestdes trabalhistas. Sendo que o préprio gestor de recursos humanosdeve aplicar
0s seus conhecimentos na area, buscandonovas estratégias, a fim de sempre trazer
melhorias a empresa.

Conforme Saldanha (2006) o conceito classico de recursos humanos é o
homem certo no lugar certo. Ja se tratando da &rea publica, a gestdo de pessoas é
caracterizada com planejamento, coordenacdo e controle da mao-de-obra
necessariaa organizacao, e o uso dessa mesma mao-de-obra disponivel para iniciar,

continuar ou até mesmo ampliar as atividades da organizacéo publica.

2.3 A ORGANIZACAO E AS PESSOAS

Segundo Robbins (2002) as organizacfes sao formadas por uma ou mais
pessoas que buscam sempre 0S mesmos objetivos e possui 0S mesmos interesses
finaispartir das decisdes e acgdes realizadas em conjunto, visando os mesmos ideais,
buscando um objetivo em comum, porém esses objetivos, s6 serdo atingidos se
houver cooperacao entre funcionarios e empresa.

Robbins (2002) complementa que as organiza¢géesnao sao vistas hoje em
dia somente como uma obrigacdo de sobrevivéncia e sim como uma extensdo de
sua familia, pois € na empresa onde os empregados dedicam boa parte da vida, por
isso que € essencial que as empresas hoje em dia, saibam como lidar com esses
desafios, onde devem tratar os funcionarios como membros da familia e estar
sempre inovando em prol desta categoria e ndo somente da empresa e buscando

motivar 0s mesmaos para que consigam realizar um bom servico.
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Robbins (2002) cita em seu livro que apesar de que esse ser um conceito
atual, muitas organizac¢des ainda néo ligam para esses fatores. Porém € confirmado
qgue funcionarios motivados e satisfeitos tendem a ter um aumento na produtividade,
na qualidade realizada no servico e até no atendimento.

Segundo Chiavenato (2002) as empresas e 0S seus empregados
compartilham certos objetivos. As organizacbes possuem objetivos do tipo
organizacionais, que buscam desde a reducéo de custos, aumento da produtividade,
e a satisfacdo de seus clientes, ja referente a administracdo publica seria busca de
uma populacdo satisfeita com os servigos realizados,com os trabalhadores ja é
diferente, pois 0s mesmos possuem diversos objetivos pessoais que vao ao
encontro dos mesmos através das organizacoes.

Chiavenato (2002) complementa que hoje em dia com um mundo t&o
competitivo as empresas querem alcancar seu objetivo cada vez mais rapido e com
menos custos, para isso ocorrer impdem normas rigidas e cobram de uma forma
muito exigente que acabam gerandofrustracfes e decepcionando muitas vezes 0s
seus funcionarios desmotivando-os, fazendo com que 0s mesmos trabalhem
desinteressados e se cansem cada vez mais de suas tarefas diarias. Assim acabam
surgindo os conflitos nas organizacdes, pois 0 alcance do objetivo da empresa de
forma individual pode impedir o alcance do objetivo do funcionario, sendo assim a
cooperacao de ambos é fundamental para o objetivo final.

Chiavenato (2002) afirma quenuma organizacdo precisa-se de
reciprocidade entre os colaboradores da mesma, sejam eles chefes, gerentes,
supervisores ou pebes de fabrica, sendo de grande importancia manter esses
vinculosentre os individuos, ja que a producdo ndo pode parar e os clientes ou
contribuintes,independente da situacao, ainda devem receber o produto final em
perfeito estado e ser bem atendidos.

Ainda conforme Chiavenato (2002) destacam-se dois tipos de contratos
existentes nas chamadas organizagfes, sendo que o primeiro € o contrato formal,
gue descrimina as atividades realizadas do funcionario dentro da empresa e suas
condi¢cbes de trabalho, 0o segundo é o chamado de contrato psicologico, que € a

expectativa que a empresa e o empregado em conjunto buscam alcancar.
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7

O contrato psicolégico € o contrato que avalia a reciprocidade entre
organizagao e funcionario, unificando os conhecimentos e as habilidades de ambas
as partes para satisfazer a necessidade geral, tanto da empresa quanto do
empregado. Uma organizacdo que possui funcionarios satisfeitos, tem um feedback
positivo, tendo um retorno de seus clientes que acabam utilizando mais o servico e

até mesmo divulgando-o.

2.4 O COMPORTAMENTO ORGANIZACIONAL

Wagner Il e Hollenbeck (2003) definem comportamento organizacional
sendo um estudo para explicar, entender,precaver, e modificar 0 comportamento
humano para melhor, tornando as pessoas satisfeitas e mais eficientes dentro das
organizagoes.

Segundo Wagner Il e Hollenbeck (2003), muitas organiza¢gdes nado estao
nem um pouco preocupadas com o0s interesses ou a satisfacdo de seus empregados
no trabalho, sendo assim o comportamento organizacional, analisacertas acfes e
atitudes que os individuos tomam, a sua importancia e o seu modo de agir dentro da
instituicdo, sendo assim € obrigacdo dos administradores, buscarem uma forma,
uma solugéo, tendo estudado o comportamento organizacional, e tentar por meio
deste extrair resultados expressivos de forma positiva de seus empregados.

De acordo com Robbins (2002), as atitudes séo afirmacdes onde se
podem avaliar as pessoas, eventos, organizacdes sendo estas avaliagcdes positivas
ou negativas. Dentro das empresas as atitudes tomadas tanto pela organizagao
guanto pelos funcionarios sdo de extrema importancia, pois afetam o
comportamento no trabalho, podendo afetar o objetivo final de ambas que € o
crescimento e o0 sucesso da organizacdo. Cada individuo pode ter diversas reacdes
e diferentes atitudes a tomar, porém quando falamos de comportamento
organizacional, voltamos apenas para trés atitudes em relagdo ao trabalho:
satisfacdo com o trabalho, envolvimento com o trabalho e comprometimento

organizacional:
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a) Satisfacdo com o Trabalho: Segundo Robbins (2002), este termo
se refere a atitude geral de um individuo em relacdo ao seu
trabalho realizado. Um empregado satisfeito com seu trabalho,
além de trabalhar mais, sempre tem atitudes positivas em relacao
ao mesmo, enquanto aquele insatisfeito apresenta um trabalho
sem vontade e tem atitudes negativas.

b) Envolvimento com o Trabalho: De acordo com Robbins (2002),
este termo seria o grau em que um individuo se identifica com o
que faz, participando ativamente em seu trabalho e considerando
seu desempenho altamente valioso para a instituicdo, tendo plena
satisfacdo pessoal. Os empregados que tem um grande
envolvimento com o trabalho que ele realiza, se identifica muito
com ele e realmente se preocupa, buscando sempre melhorar o
servigco que ele realiza.

c) Comprometimento Organizacional: Conforme Robbins (2002),
este termo pode ser definido como o grau em que o trabalhador
tem certa identificacdo com a empresa e 0s objetivos buscados por
ela, desejando continuar a desempenhar seu papel dentro da
organizagdo. Desse modo o envolvimento no trabalho significa
guando o funcionario se identifica com o que ele faz, e o
comportamento organizacional é quando o mesmo se identifica

com a empresa onde se trabalha.

2.5 AS TAREFAS ORGANIZACIONAIS

Os funcionarios sofrem influéncia a todo instante fora do local de trabalho,
para ter certa nocdo de como a empresa deve proceder, tem que se medir 0 nivel de
satisfagdo ou stress, entdose deve analisar dentro do préprio local de trabalho, pois
€ onde o humor do funcionéario ira ou nao afetar as atividades exercidas pelo
mesmo. Segundo Wagner Il e Hollenbeck (2003), os fatores que mais causam o
stress ou a satisfacdo dos funcionarios relativos as tarefas que eles exercem séao a

complexidade da tarefa, esforgo fisico, e a insignificAncia da tarefa:
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a) Complexidade da Tarefa: As tarefas quando se tornam complexas
demais podem gerar insatisfagdo aosfuncionarios, assim como
servicos simples, repetitivos e que ndo sejam tdo desafiadores,
todos eles ligados a satisfacdo do funcionario.

b) Esfor¢o Fisico: Quando o esforco fisico esta envolvido, as tarefas
tendem a ficar lentas com o passar do tempo, sendo assim nos
dias de hoje com o0 avanco da tecnologia, as organizacoes
passaram a se automatizar, acabando assim com o esforco fisico,
confirmando assim o fato de que ele é indesejavel, embora ainda
existam muitos servigos que precisam dele.

c) Insignificancia da Tarefa: O funcionario que ndo tem seu trabalho
reconhecido, precisa saber que 0 mesmo possui um valor, fazendo
assim que o individuo trabalhe com empenho e estimulado a
desempenhar seus servicos independente do seu saléario ou

gratificacdes que o0 mesmo recebe.

2.6 A CULTURA ORGANIZACIONAL

Para Robbins (2002) cada organiza¢do possui sua propria cultura, missao,
visdo e valores que a definem. E por meio dessa cultura que o perfil de uma
empresa € montado e reconhecido e tambémsao por esse mesmo perfil que as
orientacdes aos individuos, que queiram fazer parte da mesma ou até simplesmente
negociarem com ela, séo repassadas.

Conforme Saraiva (2002) de certa forma a cultura organizacional assume
importante papel no comportamento das empresas, a medida que também influencia
no modo de vida dos funcionarios, que durante um bom tempo de suas vidas,
trabalham e se dedicam as organizagdes, sendo que eles transmitem ndo apenas
seus conhecimentos técnicos, como também todas as suas emocgdes, atitudes e a
prépria personalidade. A cultura organizacional de cada empresa € sustentada,
repassada e até mesmo mudada por meio da relac&o social por variados motivos.

De acordo com Silva (2004), “A cultura organizacional € o sistema de
valores, crencas, normas e habitos compartilhados, que rege a interacdo dos

elementos de uma organizag&o”.
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Segundo Robbins (2002) até um tempo atras as organizacdes eram vistas
na maioria das vezes, apenas como uma forma linear de controlar e coordenar um
determinado grupo de pessoas. Essas empresas eram de niveis verticais, relacdes
de autoridade, departamentos e assim em diante, sendo que as organizacdes sao
mais do que isso, pois possuem personalidade propria, assim como os individuos
elas podem ser flexiveis ou rigidas, apoiadoras ou hostil, conservadoras ou
inovadoras.

Silva diz (2004), que a cultura de uma empresa é moldada conforme sua
forma de agir e pensar em relacdo a todos que estdo agregados a organizacao.
Conforme seus valores e suas crencgas, ou seja, os fundamentos da cultura de uma
empresa podem ser ponderados a partir das acbes efetuadas pela organizacéo
perante a comunidade, seus consumidores, empregados, e até mesmo no jeito de

administrar seus negocios.

2.6.1 Componentes da Cultura

Conforme Robbins (2002), a cultura organizacional €é dividida em
setecaracteristicas basicas que em seu conjunto, determinam de forma ampla a
esséncia da cultura de uma organizagdo, sendo eles: inovagdo e assuncdo de
riscos, atencdo aos detalhes, orientacdo para os resultados, orientacdo para as

pessoas, orientacdo para a equipe, agressividade, e estabilidade.

a) Inovacao: De acordo com Robbins (2002), seria o grau em que 0S
empregados sdo estimulados a assumirem riscos por conta propria
e serem inovadores.

b) Atencéo aos Detalhes: SegundoRobbins (2002), seria 0 grau em
gue se espera dos funcionarios para demonstrarem atencdo aos
detalhes, andlise e precisao.

c) Orientacao para os resultados: Conforme Robbins (2002) seria o
grau em gue os gerentes da empresa focam somente os resultados
sem se importar por que meios, técnicas e 0s processos envolvidos

para se chegar aos resultados finais.
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d) Orientacao para as pessoas: Robbins (2002) diz que seria 0 grau
em que 0s gerentes véem 0s resultados e levam em conta o efeito
dos mesmos sobre os funcionarios dentro da empresas e decidem
se 0s mesmos séo afetados ou néo.

e) Orientacao para a equipe: De acordo com Robbins (2002), seria o
grau em as tarefas diarias exercidas pelos funcionérios s&o
categorizadas em termo de equipes do que em termos individuais.

f) Agressividade: Conforme Robbins (2002), seria 0 grau em que 0s
empregados ao invés de serem acomodados e doceis com a sua
situacao, sdo competitivos e agressivos.

g) Estabilidade: Segundo Robbins (2002), seria 0 grau em que as
atividades organizacionais dao énfase a manutencao do status quo
em contraste ao crescimento.

Robbins (2002) determina que essas caracteristicas séo essenciais, sendo
algumas mais importantes do que outras. Analisando essas sete caracteristicas da
empresa é possivel avaliar a cultura organizacional de empresa, evidenciando desse
modo que a mesmadita as regras, os valores e determina a forma de pensar da
organizagdo. Porém, ainda existem certos fatores que devem ser levados em
consideracao e analisados e se algo estiver fora dos padrdes regidos pela empresa
0S mesmos podem ser alterados se necessario, para se alcancar uma organizacao

de sucesso que ainda pensa no melhor para seus funcionarios.

2.7 O CLIMA ORGANIZACIONAL

Para que se entenda melhor o tema abordado nesse tdpico, € importante
primeiramente descrever a definicdo de Clima Organizacional. Conforme Vieira
(2000),0 clima organizacional contempla o jeito como os individuos relacionam-se
um com 0s outros. Sendo assim o mesmo pode ser agradavel, receptivo, caloroso, e
envolvente ou totalmente o oposto, desagradavel, agressivo, frio e alienante.

De acordo com Chiavenato (1999) os individuos em um ambiente de
trabalho, quando se encontram em situacdo desconfortavel, procuram se ajustar a
essa situacao, pois o ser humano em si, sempre buscasatisfazer primeiramente as
suas necessidades, essas que podem ser fisioldgicas, de seguranca ou até mesmo

a necessidade de estar em um grupo.



23

Quando tratamos de clima organizacional, um dos fatores que esta
essencialmenterelacionado a esse tdpico € a motivacdo. Segundo Chiavenato
(1999) quando os individuos de uma organizacdo apresentam alto nivel de
motivacdo, percebe-se satisfacdo entre os mesmos, esses individuos trabalham
mais dispostos e trabalham melhor em grupo. Porém, quando esses mesmos
individuos apresentem um nivel de satisfacdo baixo, o clima organizacional da
empresa também decai, percebendo um clima pesado entre os individuos, podendo
até ocorrer casos de depresséo, desanimo, desinteresse pelo trabalhdo efetuado, e
também podendo ocorrergreves, quando os funcionarios apresentarem estar
extremamente insatisfeitos em relagéo ao trabalho desempenhado por eles.

Segundo Chiavenato (1999) o clima organizacional depende de seis
dimensoes, sendo eles:

1. Estrutura da organizacdo: esta relacionado ao sentimento das
pessoas sobre suas limitagbes em relacdo ao seu trabalho, como
um demasiado numero de normas, procedimentos, hierarquia a ser
seguida dentro da empresa e o0 qudo disciplinado s&do os
funcionarios etc;

2. Responsabilidade: est4d relacionado ao sentimento de n&o
receber ordens de alguém com uma posi¢do acima de vocé e nem
precisar de segunda verificacdo em seu veredicto final, ou seja,
nao ser dependente de um gerente;

3. Riscos: esté relacionado ao sentimento em tomar a iniciativa e se
arriscar, enfrentando assim os desafios diarios em seu cargo e em
seu trabalho;

4. Recompensas: esta relacionado ao sentimento de ser
recompensado por um trabalho feito de forma correta;

5. Calor e apoio: esta relacionado ao sentimento de ser um bom
individuo dentro da empresa e na cooperagao entre 0S mesmos;

6. Conflitos: esta relacionado ao sentimento em que a administracédo
tem que estar sempre aberta a novas sugestdes e preparada para
os conflitos que possam surgir através dessas mesmas opinides

que foram discutidas dentro da organizagéo.
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2.8 O CONFLITO NAS ORGANIZACOES

Segundo Wagner IIl e Hollenbeck (2003) o conflito ndo surge do nada,
seria como um processo, ou seja, leva certo tempo para ocorrer e as disputas
normalmente ocorrem em torno dos interesses e envolve o uso do poder e até a
disputa do mesmo. Porém quando esses conflitos atrapalham o desempenho da
empresa e sua eficiéncia, os administradores precisam saber contorna-los e
acharem uma solucdo que seja bom para ambas as partes e principalmente que a
organizacédo continue a desempenhar seus negdcios sem maiores problemas.

Em tudo na vida, e principalmente dentro das organiza¢gfes, conforme
Wagner 1ll e Hollenbeck (2003), o conflito é sempre tido como algo indesejavel,
alguns estudiosos tem como comparacdo as empresas e as maquinas, e o conflito
dentro da organizacdo é como se fosse apropria maquina com seus defeitos.

Porém Wagner lll e Hollenbeck ainda defendem que os tedricosmodernos
pensam de outra forma, 0s mesmos tem em mente que os conflitos nem sempre tem
somente efeitos negativos, podendo se tirar seisproveitos positivos, como por
exemplo:

1. Ameniza as tensdes sociais;

2. Permite atodas as partes expressarem reivindica¢cdes propiciando a
oportunidade de reajuste a alocacdo de recursos valorizados;
Ajuda a manter o nivel de estimulo, em busca De inovacoes;

4. Fornece o Feedback;

Ajuda a fornecer um senso de identidade e propésito, esclarecendo
diferencas entre os individuos.

Wagner Il e Hollenbeck (2003) citam que todas as organizagdesconvivem
com conflitos internos, podendo se tirar proveitos deles ou ndo. Em alguns casos, 0
conflito gerado quando moderado pode proporcionar a organizacdo algumas
melhorias nas decisdes, podendo estimular a criatividade dos grupos, fazendo o

inovar seu servigo e aumentando o interesse no mesmo.
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2.8.1 Negociacao de conflitos

Segundo Robbins (2002) uma vez que o conflito ja é realidade na vida das
organizacdes, cabe aos gerentes de recursos humanos buscaremnovos meios
enovas habilidades para se ter uma melhor administracdo da organizacéao.

Robbins (2002) afirma que para se chegar a um entendimento e resolver
os conflitos requer certas habilidades importantes para o gerente obter sucesso, por
exemplo: i) avaliar os individuosem conflito; ii) avaliar a fonte de onde surgem os
conflitos e iii) implementar alguns modospara resolver os conflitos,0os gerentes
podem optar por quatro meios, sendo eles absten¢cédo, a acomodacgéao, a imposicéo e
a colaboragéo.

Conforme Robbins (2002) todos esses conflitosndo precisariam ocorrer ou
poderiam ser amenizados se as organizacoes investissem e acreditassem mais em
seus préprios empregados, se a organizacao pretende ter algo a mais sendoque a
competitividade cresce a todo o momento, um diferencial seria se as organizacdes

passassem a gerenciar seus funcionarios.

2.9 A SATISFACAO E O STRESS NO TRABALHO

De acordo com Wagner Ill e Hollenbeck (2003) a maioria das
organizacdes se preocupa menos do que deveriam com a satisfacdo do trabalhador
em seu ambiente de trabalho, sendo que esse problema deveria ser melhor
analisado pelos gerentes, onde o0s mesmos deveriam perceber o quanto é
importante ter uma melhora nos sentimentos e nas atitudes dos funcionarios em
relacdo para com seu trabalho.

Conforme Wagner Ill e Hollenbeck (2003) a insatisfagédo e o stress do
trabalhador, podem gerar nas empresas resultados negativos para as mesmas,
tendo como consequéncias, a elevacdo dos custos de assisténcia meédica,
rotatividade, absenteismo e violéncia no local de trabalho.

Segundo Wagner Ill e Hollenbeck (2003) as atitudes e os sentimentos dos
trabalhadores devem ser notados pelos gerentes, pois sd0 essenciais a uma
empresa, pensamento esse que ndo € seguido por muitos dos gerentes que sO
focam nos lucros e nada mais, privilegiando somente os equipamentos, podendo

assim o ocasionar perdas terriveis a empresa em relagdo ao mercado.
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2.9.1 Satisfacao

Ainda de acordo com Wagner lll e Hollenbeck (2003) definem a satisfacéo
no trabalho como “um sentimento agradavel que resulta da percepg¢ao de que nosso
trabalho realiza ou permite a realizacdo de valores importantes relativos ao proprio
trabalho.”

A satisfagdo possuitrés componentes importantes: valores, importancia

dos valores e percepcao, conforme destacados no Quadro 2.

Quadro 2 — Componentes da satisfacao.
Componentes Definicao

Valores Pode ser definido como algo que a pessoa busca obter consciente ou
inconscientemente. Os valores diferem das necessidades, sendo que a
necessidade € algo objetivo e essencial a manutencdo da vida humana,
ja quando se trata de valores é algo subjetivo, ou seja, que existe na
mente da pessoa.

Importancia Seria a importancia que a pessoa da aos valores que defendem,
determinando o grau de satisfacéo do individuo no trabalho. Tendo como
exemplo, o individuo que prefira um trabalho onde ele possa viajar
bastante, ou outro que destaca mais importancia a um trabalho que dé
mais seguranca ou que seja divertido ou até mesmo que possa ajudar ao
préximo.

Percepcgéo Esse componente se baseia na percep¢do da situacdo atual em relacdo
aos valores do individuo. Vale ressaltar que as pessoas hem sempre tem
a real percepcdo do que realmente é a situagdo. Por conta disso é
importante compreender qual é a percep¢do que o individuo tem sobre a
situacdo e ndo para o que realmente estd acontecendo, para poder
entender as reacdes pessoais gue 0 mesmo tem

Fonte: Wagner Il e Hollenbeck (2003).

2.9.2 Stress

Segundo Wagner Ill e Hollenbeck (2003) o stress € um estado onde a
pessoa fica inconfortdvel emocionalmente e tende a ocorrer quando a mesma se
sente insegura de seu potencial de trabalho para encarar um desafio percebido
guando se trata de algo de extrema importancia.

Wagner 1l e Hollenbeck (2003) também definem o stress em trés

componentes importantes, sendo eles:
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1. Desafio Percebido: Ressalta que o0 stress nasce de uma
interacdo entre os individuos e a percepcdo do ambiente
(ndosendo necessariamente da real situacdo), por exemplo,
guando os funcionarios escutam que a fabrica vai serfechada,
causando assim stress desnecessario mesmo ndo existindo uma
ameaca real.

2. Valor importante: um desafio percebido nem sempre ir4 causar
stress ao funcionario se o desafiondo for de grande importancia
aos seus valores. Como no exemplo anterior, os rumores de que a
fabrica ira fechar pode nédo surtir tanto stress a um funcionério que
ja esta para se aposentar.

3. A Incerteza da resolucao: ressalta que o individuo lida com a
situacdo conforme ele percebe a dificuldade do desafio a ser
enfrentado e o quéo ele ir4 sair bem sucedido com o mesmo, por
exemplo, se o individuo vé que o pode lidar facilmente com o
desafio, ndo ocorre o stress, e surpreendentemente quando o
individuo percebe que ndo tem nenhuma chance de resolver o
desafio, também nédo ha stress. O stress ird ocorrer quando o nivel
de dificuldade é relativamente 0 mesmo do que o da capacidade do
individuo, ou seja, a incerteza de enfrentar o mesmo é o que gera o

stress, e ndo o medo de ndo obter sucesso.

2.9.3 Custos Organizacionais Causados Pela Insatisfagdo e Stress

Os custos causados pelo stress podem ser grandes quando se trata da
eficacia organizacional, e também podendo até ocorrer prejuizos financeiros, por
isso deve se dar importancia a parte humana de empresa eter constante
monitoramento sobre o nivel de stress, para isso Conforme Wagner Ill e Hollenbeck

(2003), destacam quatro custos organizacionais :
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a)

b)

d)

7

Custos de Assisténcia Médica: O stress € um sentimento que
quando relacionado ao servigo pode gerar impactos negativos a salde
e 0 bem estar dos empregados. As organizacdes acabam arcando
com grande parte dos custos de assisténcia médica dos empregados,
além disso, os empregadores estdo cada vez mais propensos a
arcarem com as indenizac¢des por causa dos incidentes especificos de
enfermidades relacionados ao stress.

Absenteismo e Rotatividade: Além dos custos causados pela
assisténcia médica, o stress e a insatisfacdo também geram custos de
forma indireta, como o absentismo e a rotatividade. O absenteismo,
gue é a falta de um funcionério, € um problema organizacional que sai
muito caro as organizacdes, quando se trata da rotatividade os custos
vao além do financeiro, que seria 0 pagamento de rescisérios, também
tem a contratacdo de um novo funcionério, sem contar que afeta a
producdo de empresa, pois essa “desperdica” o conhecimento
ensinado ao empregado demitido.

Baixo Compromisso Organizacional: Novamente a insatisfagdo tem
grande importancia, sendo a maior causa pela falta de compromisso
organizacional, que nada mais é que a falta de comprometimento com
a empresa, o funcionario ndo se esforca para melhorar e muitas vezes
nem tem intencdo de trabalhar na empresa, ocasionando uma perda
muito grande para a mesma.

Violéncia no local de trabalho: Quando o stress e a insatisfagéo se
tornam incontrolaveis, podem ocorrer casos extremos e raros como,

agressodes entre funcionarios e até mesmo homicidios.

2.10 A COMUNICACAO NAS ORGANIZACOES

Segundo Chiavenato (1999) as pessoas hoje em dia, estdo cada vez mais

conectadas umas as outras pela globalizacdo, onde ocorre que a maioria desses

individuos sao “treinados” a viver em grupos, sendo praticamente obrigatério o

contato com outras pessoas, formando assim um relacionamento.
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Estando entre as pessoas, o0 ser - humano descobre que a comunicacao é
um poderoso meio de interacdo com o préximo e que é essencial a vida perante os
individuos, na sociedade a qual vivem.

Chiavenato (1999) diz que os meios de comunicacdo, e a fala em si,
geram um processo onde se transmite uma informacdo, de um individuo para o
outro. Para que ocorra uma comunicacdo com qualidade, € preciso que o
destinatario da informacdo, ndo apenas a tenha recebido como também
compreendido a idéia da informacéo repassada a ele.

De acordo com Silva (2004) ao longo de todo o processo que envolva
comunicacdo dentro de uma organizacgao, deve ser por meio de informacdes certas,
pelo processamento de dados exatos, providos pelo sistema. Ao transmitir uma
informacédo segura, para os funcionarios, a mesma deve ser repassada de forma
pratica sucinta e limpa para que todos os envolvidos possam entender a mensagem.

Segundo Saldanha (2006) a comunicacao para o administrador tem um
alto valor, o mesmo deve ter um grande conhecimento e possuir as habilidades
necessarias para repassar aos funcionarios, sendo um dos grandes motivos que o
administrador se diferencie dos demais.

Conforme Chiavenato (1999) a comunicacao dificilmente ira ser perfeita
em uma organizacdo, pois tendem a ser modificada ao longo do caminho ou até
mesmo se transforma a maneira de realizar a comunica¢do. Fazendo assim que,
guem receba a mensagem na maior parte das vezes receba algo alterado do que foi
realmente mandado, alterando assim a o verdadeiro objetivo do comunicado.

Saldanha (2006) define que quando se trata de o6rgdos publicos as
comunicacdes devem ser feitas de modo oficial, principalmente quando a informacgao
a ser repassada é direcionada ao publico externo, os “recados” devem ser
comunicados por meios de comunicagcédo com grande receptividade.

Segundo Godri (1994, p. 59) "Atendimento é sin6bnimo de empatia e
atencdo.", jA com o atendimento publico interno sédo aplicados também memorandos
oficiais, portarias, decretos, homologacdes, atos entre outros recursos.

No proximo capitulo serd abordado os procedimentos metodolégicos,

onde ira ser explicado como foi realizado a pesquisa.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste capitulo sera apresentada a metodologia utilizada para o
desenvolvimento da pesquisa. A metodologia, de acordo com Andrade (2005) é a
juncédo de caminhos e métodos, que sdo constantemente buscados, na procuro pelo

conhecimento.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Conforme Vergara (2009), a pesquisa € categoriza em dois diferentes
aspectos: quanto aos fins de investigacdo e quanto aos meios. Nos seguintes
paragrafos sera possivel identificar os tipos de pesquisa que serdo utilizados.

Quanto aos fins de investigacéo a pesquisa classificou-se comodescritiva.
As pesquisas descritivas tém como finalidade a observagéo, dos fatos, registrando
0s mesmos, analisando-os, classificando-os e por fim entender e esclarecer os
dados coletados, tudo isso sem que o pesquisador tenha qualquer influencia sobre o
mesmo (ANDRADE, 2007).

Neste sentido, efetuou-se uma pesquisa descritiva, pois 0 objetivo da
investigacdo foi identificar os indicadores de eficiéncia de comportamento
organizacional relacionado ao atendimento do departamento de pessoal na
prefeitura municipal de Criciima.

Quanto aos meios de investigacdo, a pesquisa sera: bibliogréfica e
pesquisa de campo.

A pesquisa bibliogréafica caracteriza-se pelo estudo sistematizado
elaborado com base em material transmitido por meio de jornais, livros, redes
eletrbnicas, revistas, ou seja, material que esteja disponivel ao publico. (VERGARA,
2009). Sendo assim, o sentido da pesquisa bibliografica busca a fundamentagéo
tedrico-metodolégica do trabalho, envolvendo desse modo tais assuntos como,

autores e fontes, conforme exemplificados no Quadro um.
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Quadro 1: Referencial tedrico da pesquisa bibliografica.

Assuntos Autores Temas abordados
Administracdo Pablica | Clezio Saldanha Gestéo Publica, servidor publico
Recursos Humanos Idalberto Chiavenato Gestao de Pessoas
Sthepen Robbins Comportamento Organizacional
Antonio Carlos Gil Clima Organizacional
Direito Sergio Pinto Martins Direito Trabalhista

Fonte: Elaborado pelo pesquisador (2014).

A pesquisa de campo € a investigacdo empirica efetuada no local onde
esta acontecendo ou aconteceu o fenbmeno. Pode ser feito por meio de aplicacédo
de questionario, entrevista, ou até mesmo somente a observacdo do grupo que esta
sendo pesquisado (VERGARA, 2009).

Com a utilizacdo da pesquisa de campo na prefeitura municipal de
Cricima, sera possivel, coletar dados referentes ao nivel de satisfagdo dos
funcionarios com o atendimento do setor pessoal, o que possibilita atingir o objetivo
da pesquisa, compreender a partir da andlise de uma amostra, como esta
funcionando os aspectos do comportamento organizacional de toda a prefeitura.

Para alcancar o objetivo proposto serd realizada a aplicacdo de
guestionarios. O questionario sera aplicado com os funcionarios do pa¢o municipal,
das seguintes secretarias: Secretaria de econdmico, educacao, infraestrutura, social
e saude.Tem como intencdo diagnosticar o perfil dos funcionarios, sua satisfacao
com o atendimento no departamento de pessoal e os fatores que contribuem para a

desqualificacdodo atendimento no mesmo.

3.2 DEFINICAO DA AREA E/OU POPULACAO ALVO

A Prefeitura Municipal de Cricidma possui oito secretarias - Secretaria
Municipal da Coordenacéo de Governo, Secretaria municipal da fazenda, Secretaria
municipal de administracdo, Secretaria municipal de planejamento e
desenvolvimento econbmico, Secretaria municipal de educacdo, Secretaria
municipal de saude, Secretaria municipal de assisténcia social, Secretaria municipal
de infraestrutura e mobilidade urbana, trés Fundagbes — Fundacdo Cultural,
Fundacao de Esportes e Fundacao do Meio Ambiente e uma Autarquia — Autarquia
de Seguranca e Transporte de Criciima.
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Em termos estatisticos, segundo Malhotra (2002), define-se populacdo
como sendo o conjunto dos elementos que tem alguma caracteristica em comum
gue possa ser contada, medida, pesada ou ordenada de algum modo e que sirva de
base para as propriedades a serem investigadas. O universo desta pesquisa foram
os servidores vinculados da prefeitura municipal de Criciima.

O paco municipal é onde se concentra as principais atividades
administrativas da prefeitura, onde também ficam localizada as oito secretarias que
dispbes de 368 funcionarios, distribuidos em mais de 40 locais de trabalho,
caracterizando assim a populagéo do estudo.

A amostra é uma parcela convenientemente escolhida do universo
chamado populacédo, seria um subconjunto do universo. A amostragem usada nesse
estudo foi a probabilista, cuja caracteristica principal segundo Marconi e Lakatos
(2002), é as mesmas podem ser submetidas a tratamento estatistico, que permite
compensar erros amostrais e outros topicos considerados importantes para a
representatividade e significancia da amostra.

Foi distribuido a todos os funcionarios do paco municipal entre os dias 24
a 28 de marco. Desses questionarios entregues 218 voltaram preenchidos, sendo
gue destes ainda foram descartados 18 questionarios por estarem preenchidos de
forma incorreta ou incompletos Assim, a amostra do presente estudo foi composta

por 200 funcionarios que colaboraram efetivamente com a pesquisa de campo.

3.3 PLANO DE COLETA DE DADOS

Os dados da pesquisa serdo provenientes de dados primarios, onde
podem ser “obtidos diretamente pelo autor” (ROESCH, 2009).

A técnica de pesquisa a ser utilizada nesse caso de acordo com Marconi
e Lakatos (2002), € a pesquisa sistematica, logo que a populacdo deve ser
organizada, de uma forma que cada elemento seja identificado por sua posigéo,

neste caso os servidores vinculados da prefeitura de Criciima.
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7

Conforme Roesch (2009) o questionario € o instrumento mais eficaz
eaplicado nas pesquisas quantitativas, ndo sendo apenas um conjunto de
perguntas, mas também o mesmo tende a buscar algo. Sendo assim para a
execucdo da pesquisa sera aplicado como técnica de coleta de dados um
questionario fechado de escalda de avaliacdo, avaliando o grau de satisfacdo com
o atendimento do setor pessoal, possuindo quatro alternativas de resposta: Nada
Satisfeito, Pouco Satisfeito, Satisfeito, Muito Satisfeito.

O questionario possuia 17 questdes, o mesmo foi divido em duas partes,
sendo que a primeira refere-se ao perfil dos entrevistados e a segunda parte esta
relacionada a satisfagdo dos funcionarios vinculados com o atendimento no

departamento de pessoal, conforme o apéndice 1.

3.4 PLANO DE ANALISE DOS DADOS

Para a execucdo desta pesquisa sera aplicada a abordagem quantitativa,
de acordo com (MOREIRA, 2002) a pesquisa quantitativa se justifica por elucidar os
dados adquiridos em numeros estatisticos, através das técnicas estatisticas. Estes
métodos de pesquisa buscam se concentrar noestudo dos problemas, abrangendo
mensuragdes precisas.

No préximo capitulo sera abordado a analise de dados da pesquisa

realizada com os servidores vinculados da prefeitura municipal de Criciima.
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4. ANALISE DE DADOS DA PESQUISA

A seguir ira ser apresentado os resultados obtidos com a realizacédo da
pesquisa de campo feita sobre a satisfacdo dos funcionarios vinculados que
trabalham no paco municipal com o atendimento realizado no departamento de
pessoal da Prefeitura Municipal de Criciima.

Os dados foram tabulados e organizados de forma onde foram criados
graficos de forma de pizza, tornando assim a analise dos dados mais faceis de

serem compreendidas, como mostram as figuras a seguir:

4.1 PERFIL DOS ENTREVISTADOS

Na analise de dados da pesquisa a seguir, ira ser identificado e analisado
o perfil dos funcionérios vinculados, que trabalham no pago municipal, da prefeitura
de Criciuma, foram entrevistados 200 pessoas.

Nas Figuras 1 e 2 pode-se identificar o género e o estado civil destes

mesmos trabalhadores.

Figura 1 — Género Figura 2 — Estado Civil
9,50% 1,50%
45,00% Solteiro
& Masculino 20,0808 1 Casado
, 0
55,00% - Feminino E Divorciado
60,00% H Viuvo
Fonte: Dados da pesquisa (2014). Fonte: Dados da pesquisa (2014).

Analisando as duas figuras acima, pode-se entender que dentre os 200
servidores vinculados, que foram entrevistados, hd uma leve predominéncia do sexo
feminino, que se considera normal quando se trata de ambitos administrativos.

Na Figura 3 apresenta-se a idade correspondente dos funcionarios

vinculados que responderam a pesquisa.
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Figura 3 - Idade

15,00%

15,00% 46,00% @ De 16 a 25 anos
L1De 26 a 35 anos
HDe 36 a 45 anos

H De 46 anos ou mais

24,00%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).

S&o jovens de idade entre 16 a 35 anos, em sua grande maioria solteiros,

0 gque leva a crer um maior interesse na area profissional e nos estudos.

Figura 4 - Escolaridade

4,00%9\,00% 2,00%

19,00% 19,00%

® Ensino fundamental
L Ensino médio

H Graduacao

H POs-graduacao

i Mestrado

H Doutorado

56,00%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).

Também se vé na Figura 4, onde 56% dos entrevistados estdo cursando
ou ja possuem uma graduacao.
Ja nas Figuras 5 e 6 a seguir, identifica-se os vinculos de trabalho dos

servidores vinculados e a quanto tempo os mesmos vém executando essa funcéo.
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Figura 5 — Vinculo de trabalho

25,00%
33,50%

® Concursado
L1 Contratado
@ Cargo em comissao

15,00% ® Estagiario

26,50%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).

Na Figura 5, € onde se encontra 0s percentuais mais aproximados um
dos outros, sendo a maioria estagiarios, pois possuem um custo beneficio menor a
prefeitura, logo em seguida vém o0s cargos comissionados que sdo 0s cargos de
indicacdo politica, sdo os cargos que tendem a mudar a cada eleicdo, logo em
seguida vém os concursados, que sao efetivados por meio de concurso publico,
estdo em pouco numeros devido a ndo ocorréncia de um concurso a 6 anos, mas
tendem a aumentar este ano devido a um concurso para as areas de educacdo e
saude realizado recentemente.

Por ultimo vém os cargos contratados, que sao 0s cargos também
contratados por prazo determinado, normalmente ficam um mandato, porém a
diferenca destes para os comissionados é que os contratados recebem Fundo de
Garantia do Tempo de Servico (FGTS), porém devido a uma lei publica em 2013,
ndo sera mais permitido a contratacdo por este regime, com isso tende-se a

erradicar este cargo da prefeitura.
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Figura 6 — Tempo de trabalho na prefeitura

8.00% ©:50%  14,00%

H Menos de 6 meses
13,50% 17,50% L1De 6 meses a 1 ano

i EDe 1anoab5anos
EDe 5 anos a 10 anos
E De 10 anos a 20 anos

H Mais de 20 anos

40,50%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).

Na Figura 6 podemos analisar que uma boa parte dos entrevistados estéo
trabalhando na prefeitura de 1 a 5 anos, isso ocorre pois normalmente 0s cargos
comissionados e contratados tendem a ficar somente em um mandato (4 anos), a
nao ser que ocorra a reeleicao do prefeito em atual exercicio.

Também nota-se uma grande parte no periodo de menos de seis meses
até um ano podemos identificar isso conforme a Figura 5, onde se tem uma grande
maioria 0s estagiarios que tem seus contratos por 1 ano podendo ser renovado por

até mais um.

4.2 SATISFACAO DOS ENTREVISTADOS

Na analise de dados da pesquisa a seguir, ira ser identificado e analisado
e exemplificado a satisfacdo dos funcionarios vinculados, que trabalham no paco
municipal, da prefeitura de Cricima, sendo que foram entrevistadas 200 pessoas.

A Figura 7 apresenta o nivel de satisfacdo dos funcionarios vinculados

com o atendimento em si no departamento de pessoal.
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Figura 7 — O atendimento em si.

19,50% >.50%

23,00%
# Nada Satisfeito

L1 Pouco Satisfeito
Satisfeito

H Muito Satisfeito

52,00%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).

Analisando a Figura 7, nota-se que os servidores vinculados estdo em
sua maioria satisfeitos com o atendimento em si no departamento de pessoal, tendo
como margem 52% satisfeitos e aproximadamente 20% muito satisfeitos.

Pode-se perceber entdo uma grande satisfacdo com o atendimento
mediante os funcionarios, um funcionario satisfeito, mesmo que seja com o
atendimento de seu departamento de recursos humanos, irA desempenhar seu
trabalho até com mais apreco pelo mesmo, melhorando todo o0 processo na
prefeitura. Resgatando a literatura de Robbins (2002), verifica-se que funcionéarios
motivados e satisfeitos tendam a ter um aumento na produtividade, na qualidade
realizada no servigo e até realizando um melhor atendimento.

A Figura 8 a seguir apresenta a satisfacdo dos funcionarios vinculados do
paco municipal com a rapidez do atendimento realizado no departamento de

pessoal.

Figura 8 — A rapidez do atendimento.

16,00% 9,00%

_24,50% # Nada Satisfeito
L1 Pouco Satisfeito
H Satisfeito

H Muito Satisfeito

50,50%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).
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Na Figura 8 pode-se notar que mais da metade dos servidores estao
satisfeitos (50,50%) com a rapidez do atendimento, outros 16% estdo muito
satisfeitos com a agilidade exercida nessa funcdo. Porém, pode-se observar uma
grande parte insatisfeita com a rapidez do atendimento, ocorrendo assim uma
espera que pode gerar até mesmo um stress por parte do contribuinte vinculado.

Ainda segundo Wagner Il e Hollenbeck (2003) a insatisfagdo e o stress
do trabalhador, podem gerar nas empresas resultados negativos para as mesmas,
tendo diversas conseqiéncias como, a elevacdo dos custos de assisténcia médica,
rotatividade, absenteismo e violéncia no local de trabalho, sendo ainda que tudo isso
pudesse ser evitado se no balcdo de atendimento tivesse mais pessoas para realizar
este trabalho.

Na Figura 9 pode-se verificar a satisfacdo dos funcionarios vinculados
com a qualidade do atendimento dos servidores que realizam este trabalho no
balcéo.

Figura 9 — A gualidade do atendimento.

18,00% 10,50%

23,50% H Nada Satisfeito
LI Pouco Satisfeito
H Satisfeito
H Muito Satisfeito

48,00%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).

7

De acordo com Kotler (2006) a qualidade é definida como a ...]
totalidade de aspectos e caracteristicas de um produto ou servigco que proporcionam
a satisfacdo de necessidades declaradas e implicitas”.

Conforme a Figura 9 pode-se ver um grande grau de insatisfacdo com a
gualidade do atendimento, ocorrendo muitas vezes por causa do stress dos
atendentes, a insatisfacdo com o seu trabalho, e até mesmo n&o recebem
treinamentos para exercer determinada fungéo, ocorrendo assim uma ma qualidade

no servigo prestado.
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O conceito de satisfacdo ainda e abordado por Kotler (2009) como o
sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da comparacdo de
desempenho esperado pelo resultado em relacdo as expectativas da pessoa.

Na Figura 10 observa-se a satisfacdo dos funcionarios vinculados em
relagdo ao interesse que o servidor que realiza o atendimento para resolver o

problema dos mesmos.

Figura 10 — O funciondrio demonstra interesse para resolver o seu problema.

19,00% 11,00%

24.50% H Nada Satisfeito
1 Pouco Satisfeito
H Satisfeito
® Muito Satisfeito

45,50%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).

Pode-se concluir com a Figura 10 que mais da metade dos entrevistados
encontram-se satisfeitos ou muito satisfeitos, porém quando se fala em uma
organizacado o grau de insatisfacdo dos funcionarios ndo deve existir, podendo assim
se considerar aproximados 33% insatisfeitos com um namero muito alto.

Segundo Wagner lll e Hollenbeck (2003), muitas organiza¢des néo estao
nem um pouco preocupadas com o0s interesses ou a satisfacdo de seus empregados
no trabalho, ocorrendo entdo um mau atendimento por parte dos funcionarios, sendo
assim a solugcdo para isso seria o trabalho do gestor de recursos humanos
estudarem o comportamento 0 comportamento organizacional de seu departamento,
pois com isso 0 mesmo poderia analisarcertas acdes e atitudes que os individuos
tomam, a sua importancia e o seu modo de agir dentro da instituicdo.

Ainda de acordo com Wagner Ill e Hollenbeck (2003) pode-se definir
comportamento  organizacional como sendo um estudo para explicar,
entender,precaver, e modificar o comportamento humano para melhor, tornando as

pessoas satisfeitas e mais eficientes dentro das organizagoes.
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Na Figura 11, nota-se a uma grande parte dos contribuintes vinculados
satisfeitos com relacdo a rapidez na entrega de documentos, porém uma pequena

parte insatisfeita, como se vé a sequir.

Figura 11 — A rapidez na entrega de documentos.

15,00% 8,00%

28,50% H Nada Satisfeito
L1Pouco Satisfeito
Satisfeito

H Muito Satisfeito
48,50%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).

O departamento de pessoal inclui inimeras fungcdes a mais do que
somente o atendimento, como a entrega de diversos documentos,eles sao feitos por
funcionarios que ndo trabalham diretamente com o atendimento no balcdo, e por
muitas vezes 0 atraso destes documentos causa uma insatisfacdo por parte dos
funcionarios vinculados que estéo solicitando os mesmos.

Ainda de acordo com Ferreira (2006) as funcdes do departamento de
pessoal vao desde a admissdo, que compreende o preenchimento de documentos
como a Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS), contratos de trabalho,
cartdo ponto, relativos a vale transporte, vale alimentagdo, crachdas, estagiarios,
licenca prémio, documentos ao Instituto Nacional do Seguro Social (INSS), rotinas
de folha de pagamento, rotinas de desligamentos (exoneracdo e demissao).

Por isso prazos devem ser definidos e cumpridos, reunides devem ser
feitas mensalmente ou trimestralmente para avaliar como anda a realizacdo destes
servi¢cos. Contratagdo de novos funcionarios, com um treinamento adequado para a
funcdo que o mesmo ira exercer, para ndo deixar somente um servidor cuidando de
uma fungdo que requer no minimo trés servidores, saber lidar com um publico que
vai desde classe baixa até classe média alta, pontuando inicialmente estes fatores,

uma melhora logo ira surgir no departamento de pessoal.
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Na Figura 12, identifica-se que 60% dos servidores vinculados estao
satisfeitos com a simpaticidade do atendente, porém 30% se encontram insatisfeitos
com os a educacdo apresentada pelos mesmos, o que pode se considerar um
percentual relativamente alto se tratando de insatisfacdo, como se pode observar a

sequir.

Figura 12 — A simpaticidade/educacao do atendente

19.50% 13,00%

H Nada Satisfeito
1 Pouco Satisfeito
27,00% H Satisfeito
® Muito Satisfeito

40,50%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).

Segundo Godri (1994, p. 59) "Atendimento é sinbnimo de empatia e
atencdo.", por isso quando se analisa a Figura 12 acima nota-se uma insatisfacéo
muito grande por parte dos servidores vinculados.

Trabalhar por muito tempo com atendimento ao publico gera um desgaste
psicolégico muito grande, devido a cada pessoa possuir uma personalidade
diferente uma da outra e por muitas vezes ocorres desentendimentos por falta de
educacédo do funcionario que esta sendo atendido, que muitas vezes nao entende a
situacao, a solucdo para isso deveria ser uma melhor remuneracao, ou até mesmo
prémios e bénus para os atendentes que por muitas vezes tém que ouvir ofensas
sem terem culpa

De acordo com Robbins (2002) cada individuo pode ter diversas reacoes
e diferentes atitudes a tomar, porém quando se fala de comportamento
organizacional volta-se para trés atitudes em relagédo ao trabalho, dentre elas:

Satisfacio com o trabalho, envolvimento com o trabalho e
comprometimento organizacional, logo entendesse que falta um dos trés,podendo
ser o funcionario insatisfeito que apresenta um trabalho sem vontade e tem atitudes

negativas.



43

Para se selecionar atendentes para fazer atendimento em um balc&o por
muitas vezes treinamento ndo € suficiente, deve-se fazer uma triagem dos
candidatos a vaga de atendente, e assim buscar dados pessoais do mesmo para
saber se 0 mesmo € apto para a funcdo, pois num departamento onde se trabalha
com folha de pagamento, muitas vezes o servidor é crucificado, até mesmo
ofendido, por coisas que eles ndo possuem culpa.

O erro da prefeitura ja comeca onde o préprio departamento de pessoal é
impedido de se fazer a selecdo de um estagiario para o proprio departamento, pois
tem de passar por secretarios superiores ao departamento, aonde que ja entra o
processo politico que atrasa todo o planejamento de uma escolha de vaga, aonde
sendo feita esta triagem, poderia se obter mais funcionarios certos nos lugares
certos.

Na Figura 13 a seguir, mostra o grafico de satisfacdo que os servidores
vinculados tém em relacdo a facilidade de acesso a chefia/supervisdo do

departamento de pessoal.

Figura 13 — Facilidade de acesso a chefia/supervisao.

18,50% 12,50%

H Nada Satisfeito
26,50% 1 Pouco Satisfeito

Satisfeito

H Muito Satisfeito

42,50%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).

De acordo com Chiavenato (2004) o profissional de recursos humanos
hoje em dia ndo apenas seleciona, recruta e coloca um funcionario dentro da
organizacdo. Assim que a pessoa torna-se funcionario da organizacdo o chefe de
recursos humanos desde o comeco deve comecar a se preocupar com alguns
aspectos, principalmente com o treinamento apropriado para o cargo em que O
funcionario for destinado, cargos e salarios, beneficios a seguranca e saude no

trabalho, entre outras diversas questdes trabalhistas.
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Sendo que o préprio gestor de recursos humanosdeve aplicar os seus
conhecimentos na é&rea, buscandonovas estratégias, a fim de sempre trazer
melhorias a organizacao.

Sendo assim este gestor tem papel fundamental ndo s6 dentro de seu
departamento como também de todo o conjunto chamado prefeitura, por isso o
acesso a ele muitas vezes se dificulta pelo tanto de funcionarios que a prefeitura
municipal de Cricima possui, cerca de 4.200 funcionarios e 800 estagiarios.

Portanto é imprescindivel para o mesmo delegar fungdes como nomear
um de seus funcionarios como subchefe e responséavel pelo departamento quando o
mesmo ndo se encontra (0 departamento de pessoal jA possui uma pessoa
responsavel quando o chefe do setor ndo se encontra) e também o departamento de
pessoal jA possui uma pessoa responsavel por contratar e administrar 0s
estagiarios, minimizando assim os esforcos do gestor de recursos humanos
tornando o acesso a informagédo que os funcionarios vinculados buscam mais facil
de serem conseguidas.

De todas as Figuras, a Figura 14 é a que mais teve aprovacdo com 0S
funcionarios, destes estando muito satisfeitos (23,50%), porém a insatisfacdo como
em todas as outras figuras continua alta, o que é algo que se considera ruim para

gualquer organizacao.

Figura 14 — Comunicacdo com os funcionarios do departamento.

8,50%

23,50%

29,00% H Nada Satisfeito
' .1Pouco Satisfeito
H Satisfeito

H Muito Satisfeito

39,00%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).
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Ainda segundo Chiavenato (1999) os meios de comunicagdo, geram um
processo onde se transmite uma informagao, de um individuo para o outro. Para que
ocorra uma comunicacdo com qualidade, é preciso que o destinatario da informacéo,
nao apenas a tenha recebido como também compreendido a idéia da informacao
repassada a ele.

E quando se trata de dérgdos publicos estas comunicac¢des/informacdes
devem ser repassadas de modo oficial de acordo com Saldanha (2006),
principalmente quando a informacdo a ser transmitida é direcionada ao publico
externo, as “mensagens” devem ser entregues ao publico por meios de
comunicacdo com grande receptividade.

Ja se tratando com os funcionarios vinculados internos, se aplica também
memorandos oficiais, portarias, decretos, homologacfes, atos entre outros recursos.

Como nas figuras apresentadas anteriormente, a Figura 15 tem um bom
indice de satisfagéo cerca de 68%, porém como também abordado anteriormente o
grau de insatisfacdo perante os entrevistados ainda é considerado muito alto, cerca
de 32%.

Figura 15 — Sente que o funcionario € comprometido com sua funcéo.

7,00%
23,00% ’

25,50% ® Nada Satisfeito

L1Pouco Satisfeito
Satisfeito
H Muito Satisfeito

44,50%

Fonte: Dados da Pesquisa (2014).

O comprometimento com a fungcéo vem desde o inicio da contratacédo até
o treinamento e no encaixe do funcionario com o que ele melhor se identificar,
seguindo essa idéia Saldanha (2006) nos diz que o conceito classico de recursos

humanos é o homem certo no lugar certo.
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J& se tratando da area publica, a gestdo de pessoas € caracterizada com
planejamento, coordenacao e controle da méo-de-obra necesséria a organizacao, e
0 uso dessa mesma mao-de-obra disponivel para iniciar, continuar ou até mesmo
ampliar as atividades da organizacao publica.

Porém este comprometimento pode ser afetado devido a diversos fatores,
dentre eles, os efetivos que apds passarem pelo estagio probatério, ndo vém um
plano de carreira, e por muitas vezes devido a estabilidade proporcionada pelo
concurso publico se desleixam com o servigo, prestando muitas vezes um mau
servigo.

Ja& quando se trata dos cargos comissionados, que sdo 0s cargos politicos
(indicacbes de vereadores, deputados entre outros), na maioria das vezes caem de
para-quedas em um setor que ndo entendem nada, 0s mesmos muitas vezes nao
buscam aprender ou se dedicar devido as “costas quentes” que possuem,
protegidos pelos mesmos que os indicaram, muitas vezes jA saem recebendo um
salario superior aos outros colegas que ali estdo ha tempos, ocasionando a discordia
e o0 descontentamento por parte dos outros servidores.

Ainda segundo Wagner IIl e Hollenbeck (2003), devido a insatisfacao de
seus empregados a organizagao pode apresentar resultados negativos, tendo como
consequéncias, a elevacdo dos custos de assisténcia médica de seus funcionarios,
rotatividade de servidores entre departamentos, absenteismo e até mesmo violéncia,
na maioria das vezes verbal no local de trabalho.

As Figuras 16 e 17 respectivamente demonstram a satisfacdo dos

servidores vinculados com relagcdo ao conforto das cadeiras de espera, e com 0

balcao em si.
Figura 16 — Conforto/acomodacdes. Figura 17 - Comodidade/balcéao.
0 E Nada E Nada
13,00% 11,00% Satisfeito 12,50% 13,00% Satisfeito
- Pouco - Pouco
28,50% Satisfeito Satisfeito
| Satisfeito | Satisfeito
47,50% . 35.00% |
H Muito H Muito
Satisfeito Satisfeito

Fonte: Dados da Pesquisa (2014). Fonte: Dados da Pesquisa (2014).
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Nestes dois Ultimos gréficos, pode-se perceber um grande
descontentamento por parte dos servidores vinculados, se tratando do conforto das
acomodacoes e do balcao de atendimento.

Toda organizacdo deve oferecer o devido conforto e qualidade das
cadeiras que os seus funcionarios usam para trabalhar, muitos destes tendem a ficar
o dia inteiro sentado nelas, por isso deve-se escolher o melhor produto para que seu
empregado desempenhe seu trabalho com total eficacia, e neste caso como se trata
de uma cadeira de espera, 0 primeiro quesito que se atribui a ela € o de ser
confortavel para as pessoas que ali sentarao.

Ja em relacdo ao balcdo de atendimento, foi o grafico que mais
apresentou insatisfacdo por parte dos funcionarios vinculados, e isso deve a
diversos fatores, sendo os dois principais a ma educacao por parte dos funcionarios
vinculados, e a parte fisica do balcdo que permite o atendimento em conjunto e ndo
de forma individual.

Em relacdo a primeira questdo apontada, os funcionarios vinculados na
maioria deles sdo mal educados, pois muitas vezes por acharem que séo
funcionarios ndo necessitam de senhas, querendo passar na frente dos que ali estdo
esperando, e muitos ainda tentam entrar no departamento sem autorizagéo,
ocasionando um mal estar aos empregados que estdo atendendo, as pessoas que
estdo sendo atendidas e as que estdo esperando. Sendo que 0S mesmos nao
entendem que o departamento de pessoal tem que lidar com a folha de 4.300
funcionarios e mais 800 estagiarios.

J& quando se trata do aspecto fisico do balcdo de atendimento de forma
conjunta, muitas vezes permite a interrupcdo de um atendimento que ja esta sendo
realizado, como também permite os funcionarios ignorarem a senha e furarem a fila,
ignorando as pessoas que ali estdo esperando.

Tudo isso ocasiona um problema muito maior, pois quando o atendente
estd realizando um atendimento e é constantemente interrompido para dar as
famosas “informacaozinha”, acaba as vezes passando a informagcao errada tanto
para a pessoa que pediu ou até mesmo para a pessoa a que ela ja estava
atendendo, podendo ocorrer também até a falta de respeito entre os atendentes e
contribuintes devido a essa situacdo se repetir todos os dias e os atendentes

estarem cansados ou estressados com essa situagéo incoOmoda.
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Entdo uma solugcdo para isso seria a transformacdo do balcéo, criando
varios balcdes que atendessem somente uma pessoa por vez, fazendo assim que
nao ocorresse mais a interrupcao do atendimento.

Ja em relacdo a ma educacédo e os furdes de fila, deveria ser feito uma
reunido geral na prefeitura municipal de Cricilma, onde pudesse ser explicados a
esses funcionarios vinculados como funciona o departamento de pessoal e que é
impossivel atender todos ao mesmo tempo, outra solucdo seria a contratacdo de
mais funcionarios para o departamento e até mesmo um rodizio de assuntos a
serem tratados no balcdo com segunda e quarta somente vale-transporte e cartdes
pontos e assim por diante.

No préximo capitulo serd abordado conclusdo do trabalho realizado com

os servidores vinculados da prefeitura municipal de Criciama.
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5 CONCLUSAO

Quando se trata de satisfacdo, muitos aspectos devem ser observados
devido a grande complexidade desse assunto, sem contar que sao extremamente
subjetivos e alteram de pessoa para pessoa.

Levando em conta que a satisfacdo esta ligada a maneira de como as
pessoas se véem e avaliam a qualidade do seu trabalho e até mesmo a qualidade
de seus aspectos pessoais, € importante que a organizacao esteja atenta para que
nao ocorra e acabe gerando insatisfacdo aos seus funcionarios.

A partir da avaliacdo feita para se descobrir a satisfagdo dos servidores
vinculados com o atendimento realizado no departamento de pessoal da Prefeitura
municipal de Cricidma.

O primeiro objetivo da pesquisa foi identificar o perfil dos servidores
vinculados da Prefeitura Municipal de Cricidma. A partir desse estudo, foi possivel
verificar que a maioria dos entrevistados é em sua maioria do sexo feminino, com
idade entre 18 e 35 anos, por estarem nessa faixa etaria, encontram em sua maioria
solteiros, sendo que muitos destes ja possuem ou estdo fazendo uma graduacéo, e
trabalham em torno de um a cinco anos na Prefeitura de Criciima.

J& o segundo objetivo era realizar a analise dos aspectos de satisfacao
em relacdo ao atendimento do departamento de pessoal. Com a pesquisa realizada
foi possivel observar que a maioria dos servidores encontram-se satisfeitos com a
maioria dos aspectos analisados, porém € importante lembrar que mesmo a
insatisfacdo sendo minima, ela deve ser combatida. Diante disso é importante que
os funcionarios estejam satisfeitos, porque assim ndo acabam gerando outros
problemas como a desmotivagao, greves e etc.

Feita as analises de cada aspecto € possivel identificar que os
funcionarios vinculados da prefeitura municipal de Cricima estdo satisfeitos em sua
maioria com o atendimento realizado, porém a insatisfacdo se encontra muito

grande.



50

Com recomendagOes para melhorar tais aspectos, se sugere aos
gestores da organizacdo para que ocorram melhorias na satisfacdo dos servidores,
ou seja, certos aspectos devem ser levados em conta, como grandes e Sérios
investimentos na area de treinamentos e cursos, como também que o departamento
de pessoal junto com o0s secretarios e prefeito, revisassem o plano de cargos e
salarios existente, pois os servidores vinculados também encontram-se muito
insatisfeitos em relacéo aos seus salarios, beneficios e principalmente a expectativa
de crescimento dentro da organizagdo, pois infelizmente s6 se cresce dentro da
prefeitura tendo contatos politicos, onde as vezes se perde 6timos funcionarios por
nao olhar sua capacidade e a qualidade com que o mesmo realiza seu trabalho e
sim se ele tem algum “padrinho politico”.

Com isso conclui-se que muito ainda tem que se melhorar, e muitos dos
problemas de atendimento no departamento de pessoal, vém de fora do
departamento, como a ma educacdo por parte de alguns servidores com 0s seus
colegas de trabalho, e até mesmo a impoténcia do departamento em realizar
treinamentos e também sado incapacitados de contratar um funcionario sem a
aprovacdo de um superior, deve-se entdo dar mais liberdade e poder ao
departamento de pessoal, para que possa realizar seu servico sem a burocracia
politica.
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O questionario a seguir faz parte de uma pesquisa na qual servir4 para a
conclusédo do curso de Administracdo de Empresas com Habilitacdo em Comércio
Exterior da UNESC — Universidade do Extremo Sul Catarinense, e que tem por
objetivo analisar o grau de satisfacdo dos contribuintes vinculados em relacdo ao
atendimento no departamento de pessoal da Prefeitura Municipal de Criciama. Peco

por favor, que responda com sinceridade:

| PERFIL
1. Sexo:(1) Masculino (2) Feminino

2. ldade: (1) De 16 a 25 anos(2) De 26a 35 anos (3) De 36 a 45 anos (4) De 46
anos ou mais

3. Estado Civil: (1) Solteiro(2) Casado (3) Divorciado (4) Viuvo
4. Escolaridade:

e (1) Ensino Fundamental
e (2) Ensino Médio

e (3) Graduacéo

e (4) P6s-Graduagéo

e (5) Mestrado

e (6) Doutorado

5. Vinculo de Trabalho:
(1) Concursado (2) Contratado (3) Cargo em Comissdo (4) Estagiario
6. Tempo de Trabalho na Prefeitura:

(1) Menos de 6 meses
(2) De 6 meses a 1 ano
(3) De 1lano a5 anos
(4) De 5 a 10 anos

(5) De 10 a 20 anos

(6) Mais de 20 anos
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Il SATISFACAO

De sua nota de 1 a 4 para cada um, sendo que existem quatro alternativas de
resposta: Nada satisfeito, pouco satisfeito, satisfeito, muito satisfeito, quanto maior a
nota, maior o grau de satisfagdo com o atendimento.

1) Em relacao ao setor pessoal:

1. O atendimento em si
2. A rapidez do atendimento
3. A qualidade do atendimento

4. Ao ser atendido o funcionario demonstra interesse
para resolver seu problema

5. A rapidez na entrega de documentos
6. A simpaticidade/educacao do atendente.

7. Facilidade de acesso a chefia / supervisdo
8.Comunicacédo com os funcionarios do setor (fluxo de

N e
N NN N (NNN
W [ WWWw| W wWwwiw
N N I N S N S N F N ESN

informacodes)

9. Sente que o funcionario é comprometido com sua > |3 |4
funcao

10. O conforto das acomodacdes de espera 2 |3 |4
11. A comodidade do local de atendimento, balcdo 1 (2 |3 |4

2. Ha problemas/falhas no atendimento? () Sim () N&o

Se houver, digam quais séo:

3. Vocé daria sugestdes para melhorar o atendimento aos contribuintes
vinculados no departamentode pessoal da Prefeitura Municipal de Cricitma?()
Sim () Nao

Quais as sugestoes?




