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RESUMO

O artigo tem como tematica a questéo de clima organizacional. O contexto de estudo refere-
se a uma |ES publica estadual. O objetivo principal do artigo é abordar a questéo do clima
organizacional e verificar o grau de influéncia exercido sobre a prestacéo de servigos nas
organizagOes publicas, especificamente na Unioeste de Foz do Iguacu. Elege-se a estratégia
de estudo de caso para se compreender em profundidade o tema em tela. Utilizam-se como
arcabouco tedrico questdes da psicologia e da administracdo moderna. Utilizam-se como
técnica de pesquisa a observagdo in loco e a técnica de entrevista para a coleta de dados
primérios. O resultado da pesquisa aponta que as relagdes inter pessoais em uma organi zagao
implicam diretamente nos servigos prestados. Pdde-se concluir que o clima organizaciona
tem implicacfes profundas na qualidade e produtividade em termos de produgéo e prestacdo
de servigos. Afirma-se que um bom ambiente de trabalho, um clima amistoso e colaborativo
coopera para a satisfagéo dos servigos de quem o recebe.
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1INTRODUCAO

Atualmente muito se tem falado em exceléncia de servicos, a preocupacéo com a quaidade €
fator determinante no momento em que definem estratégias de trabalho em qualquer
organizacao.

Busca-se sempre agradar o cliente externo, isto &, o individuo que busca pela prestacdo de
servicos ofertada por determinada organizagdo, disponibilizando tecnologia e rapidez para
oferecer sempre servicos de qualidade.

Por outro lado, quando se fala em servicos publicos, ouve-se sempre a mesma histéria por
parte dos individuos que buscam pelos servicos ofertados pelas organizacGes publicas, a
demora no atendimento e no solucionamento dos problemas que s6 podem ser equacionados
por este tipo de servico.

Sabe-se que a burocracia presente nestas organizagdes € algo que afeta a qualidade dos
servicos prestados, mas nos bastidores ha outra questdo que atormenta o funcionalismo
publico prejudicando a qualidade dos servigos prestados: sdo os conflitos organizacionais.
Conflitos estes que afetam e contaminam diretamente todo o clima organizaciona da
instituicdo. Obviamente os problemas relacionados ao clima organizacional estéo presentes
em toda e qualquer organizacéo, pelo simples fato de serem formadas por pessoas, com
personalidades e culturas variadas entre si. Mas o fato € de que nas organizagdes publicas o
problema € mais visivel. Talvez 0 motivo estgja na estabilidade oferecida por estas
organizacOes que proporcionam a certos funcionérios a possibilidade de ndo se preocuparem
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em melhorar o estilo de convivéncia com os demais membros dainstituicdo a qual pertencem.
Mas o foco central deste estudo ndo € apontar os defeitos existentes nos érgéos publicos, ndo
€ abordar o lado negativo e de modo algum desmerecer sua importéncia, até porque seria
totalmente infundado tal objetivo, pois 0s servicos publicos prestam um grande servico atoda
a sociedade e ocupam sem sombra de duvidas lugar de destaque dentro da sociedade
brasileira.

Busca-se no desenvolvimento deste estudo abordar de forma clara e coerente a questdo do
clima organizacional, o ambiente de convivéncia dos membros de uma Instituicdo de Ensino
Superior (IES) publica

O estudo focase diretamente no levantamento de possiveis problemas decorrentes de
conflitos e divergéncias que ocorrem no ambiente de uma organizagdo que tem como
principal objetivo a prestacdo de servigos de ensino superior na cidade de Foz do Iguagu, no
estado do Parana. O publico alvo so os funcionérios da &rea administrativa, pelo fato destes
servidores prestarem servigos a toda a comunidade académica, isto € corpos docentes,
discentes e toda a sociedade em geral.

Objetiva-se o levantamento das principais dificul dades apontadas pela popul agéo pesquisada e
aindicacao de possivels solugdes para 0 contorno das situagdes problematicas, para que desta
forma consiga-se promover um ambiente organizacional mais amistoso e prazeroso para que
assim possa-se ofertar umamelhor prestacéo de servigos.

Pois, segundo OLIVEIRA (1997, p. 39), as organizagdes vencedoras precisam evitar
ambientes tensos e insalubres, eliminando as emogdes negativas e vaorizando as positivas,
“emocdes intensas, equilibradas, com relacionamentos de confianca e associadas a dta
competéncia técnica sdo a chave do sucesso”.

Acredita-se que quando se trabalha em um ambiente tranquilo a qualidade de tudo o que &
realizado é consideravelmente mais satisfatéria. Isto € um fator que deve ser levado em
considerag&o principalmente pelas organizaces prestadoras de servigos, pois por ofertarem
algo invisivel, passivel apenas de percepcéo o fator do capital humano, isto €, do individuo
gue esta prestando o servico € sem divida o mais observado e considerado pelo cliente
externo.

2 REVISAO DE LITERATURA
Apresentam na sequiéncia conceitos fundamentais que ancoram a construcao do artigo em tela.
2.1 CLIMA ORGANIZACIONAL

O tema central abordado neste estudo refere-se ao clima organizacional, tendo em vista sua
relevante importancia no contexto das organizagtes, mas que apesar disto € pouco abordado
por autores e estudi0sos da area em nosso pais.

A conceitualizagdo de clima organizacional, também conhecido como clima interno ou
psicolgico, € de certa forma inconsistente para muitos, pois muito se fala em clima, mas
poucos tém realmente uma idéia solida sobre sua significacdo real .

O clima organizacional esta intimamente relacionado ao comportamento dos individuos
pertencentes a organizacdo. Ainda neste contexto pode-se dizer que o clima organizacional
em s éum fator fundamental paraa avaliagdo da cultura de qualquer organizag&o.

Segundo OLIVEIRA (1995), quando se faa em clima organizacional inconscientemente
associa-se a idéia de ambiente, meio organizacional, aproveitando esta denominacdo pode-se
descrever um conjunto de fatores que auxiliam a percepcdo do conceito de clima
organizacional:
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a) fato;

b) efeito;

C) percepcao;

d) decisio;

€) acdo;

f) sentimento;

g) comportamento.

Para ROBINS (2002, p. 498), a cultura organizaciona se refere a um conjunto de valores,
compartilhado pelos membros da organizacdo fazendo assm a diferenca de uma para outra
organizacdo. O autor ainda apresenta a existéncia de sete caracteristicas que definem
claramente a cultura de uma organi zacéo:

a) inovagdo e assuncgao de riscos,

b) atencdo aos detalhes;

C) orientacdo para os resultados,

d) orientac&o para as pessoas,

€) orientacdo paraaequipe;

f) agressividade;

g) estabilidade.

E diante destas componentes que se desenvolve o clima dentro da organizago. Isto &, o clima
organizacional esta diretamente relacionado com o capital humano da organizacéo. O que 0s
individuos pensam a respeito dos componentes que envolvem a cultura organizacional da

instituicéo a qual estdo inseridos, pois como OLIVEIRA (1995, p. 19) relata:
Clima refere-se a crencas. E uma avaliagio de até que ponto estdo sendo
atendidas as expectativas das pessoas acerca de como se deve trabalhar
numa dada organizacdo. AvaliacOes do clima podem ser muito Uteis para
identificar a baixa motivacdo dos empregados e suas causas, tais como:
insatisfacdo com a remuneracgéo, oportunidades de progresso inadequadas,
canais de comunicacdo blogueados, préticas distorcidas de promogéo ou
metas organizacionais pouco claras. A¢des que sejam dirigidas para essas
fontes de insatisfacéio tenderdo a melhorar a motivagéo; e maior motivacio
devera resultar em melhor desempenho — o que, de modo geral, as
evidéncias sugerem ser verdadeiro.
Diante da exposicéo feita pelo autor pode-se relacionar a defini¢do de clima organizacional
como sendo também o somatério da cultura particular de cada individuo, ou sgja, clima
refere-se a0 ambiente moral de uma organizagdo. Cada individuo possui sua prépria cultura,
Sua prépria maneira de ver as coisas ao seu redor, 0 seu temperamento, a sua personaidade e
principalmente a sua individualidade, cada um se difere do outro, desta forma percebe-se a
organizacdo envolta por diferentes formas de pensar, agir e se relacionar. Por isso, a
importancia de valorizar este climainterno ou psicoldgico, para assim diminuir ou até mesmo
saber contornar as situagdes de conflitos dentro das organizagOes.
A questéo do conflito estara sempre presente, pois como ja fora mencionado toda e qualquer
organizacdo é composta por pessoas, cada qua com sua individualidade e suas proprias
emocoes. OLIVEIRA (1997, p. 27) ressalta:
Quando se trabalha com grupos que vivem emocdes intensas, percebe-se
gue ha uma contaminacdo emocional entre os membros. O ambiente do
grupo influencia até mesmo os participantes nao diretamente envolvidos.
Por exemplo: quando acontece um didlogo aspero entre dois membros do
grupo, 0s outros participantes tornam-se tensos, ainda que ndo sgam os
protagonistas da a¢éo. Ou, se alguns se emocionam e choram muitos outros
também se emocionam profundamente, surpresos com a prépria reacdo. Da
mesma forma, quando o grupo vive um clima de intensa alegria, pessoas
estranhas a dinémica do grupo sdo influenciadas pelo clima alegre.
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Ainda segundo o autor, ao observar diversos ambientes de traba ho constata-se que ocorre um
campo energetico nos ambientes humanos, que chega a afetar a salde das pessoas. Certos
ambientes sGo emocionamente tensos, profundamente desgastantes e estressantes. As
relacdes de poder costumam ser competitivas e conflitantes. JA em outros, onde os lacos
emocionais sdo vividos com naturalidade, percebe-se forte comprometimento dos
participantes com os objetivos da organizacdo e 0 sentimento de realizagéo torna-se presente e
as relacfes de poder passam a ser cooperativas.

A questdo do poder acaba sendo sempre a mola propulsora de muitos conflitos vividos no
ambiente organizacional, trata-se de um tema pouco divulgado e quase nunca discutido de
forma aberta nas organizagdes. (MINTZBERG, 1993).

OLIVEIRA (1997, p. 51) afirma que “o poder, propriamente dito, ndo € bom nem mal; é real
e necessario nas organizagoes e nas relacbes humanas”. Diante desta constatacdo percebe-se
gue o gue pode ser indevido sdo as maneiras de obter e usar o poder. Pois, exercer o poder é
de certa forma motivador para quem o faz no contexto da organizacéo, mas € completamente
desmotivador para quem se torna objeto de acdo do detentor do poder, especificamente se ndo
for exercido de forma legitima e visando o seu objetivo primordia que é o de liderar. O lider
dentro da organizacdo ou até mesmo o lider da sub-organizagdo, ou setoria deve acima de
tudo possuir espirito de lideranga, qualidade pertencente a poucos individuos, pois além de
saber exercer 0 poder sobre outras pessoas deve também saber contornar os conflitos que
muitas vezes ocorrerdo decorrentes de suas deci soes.

Outro fator importante quando se trata do clima organizacional e que se mencionou, é a
questdo do respeito a individualidade, pois ndo se percebe a organizacdo como elaé massim
da forma como cada membro a idealiza. Sendo as percepcdes individualizadas e diferentes,
tende a enfrentar sérios problemas de comunicagdo, levantando-se assim uma das questbes
mai's problematicas dentro das organizacfes que € a da comunicacéo interpessoal .

OLIVEIRA (1997, p. 76) afirma que, “como as percepcdes variam de pessoa a pessoa, €
através do feedback que podemos comparar a auto e a heteroavaliagdo e evitar discrepancias
geradoras de conflitos grupais”.

2.2. PRESTAGCAO DE SERVIGOS

Torna-se interessante uma pequena abordagem relacionada a questdo da prestacdo de
servicos, ja que o objetivo deste estudo € a abordagem do clima e sua influéncia na prestacéo
de servigos.

Para FITZSIMMONS e FITZSIMMONS (2005, p. 30), “um servico € uma experiéncia
perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel de co-
produtor”. Percebe-se aqui a caracteristica principal dos servigos que é sua intangibilidade,
isto €, algo que ndo se pode tocar ou pegar, mas apenas sentir e perceber. Dai a importancia
das dimensdes principais dos servicos que sdo: confiabilidade, responsabilidade, seguranca,
empatia e 0s aspectos tangiveis onde se encontram os ambientes fisicos da organizagéo.
Quando se presta servigo a alguém se devem observar as dimensdes citadas, pois sdo a partir
delas que o individuo que esta recebendo o servico prestado vai se basear para fazer seus
julgamentos.

Em tese, quando se fala em prestacdo de servigos ndo se baseia apenas no cliente externo da
organizagdo, mas também aos clientes internos, que nada mais sdo do que os demais membros
da organizacdo, que também dependem uns dos outros para a prestacdo de servigos externo.
Parte dai 0 pressuposto de que se deve tratar bem primeiro o0 nosso cliente interno para depois
agradar o publico externo. E tudo se inicia com uma boa convivéncia organizacional .
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3 METODO DE PESQUISA

Considerando a abordagem a ser realizada, necesséria para a estruturacdo do estudo, a

natureza da pesquisa configura-se como sendo de carater qualitativo.

A pesguisa qualitativa, também chamada de pesguisa ethogréfica, se preocupa com a

realidade em questdo, em que se pretende captar os valores, crengas, perspectivas, motivos,

significados, isto é, dados que ndo podem ser quantificados.

Segundo ROESCH (1999), a pesquisa qualitativa pode ser considerada como um paradigma

diferente de pesquisa, pois a postura do pesquisador € de captar a perspectiva dos

entrevistados, sem partir de um modelo preestabel ecido.

Para TRIVINOS (1987) a pesquisa qualitativa possui como caracteristicas:

a) possui 0 ambiente natural como fonte direta dos dados e o pesquisador como instrumento-
chave, isto €, ressaltam a importancia do ambiente na formac&o da personalidade, assim
como dos problemas e situacdes de existéncia do sujeito, com base fenomenoldgica, que
trata da esséncia, dos principios de existéncia das situagfes. Ja a materialista dialética
busca respostas |6gicas e racionais sgjam para a natureza, sociedade ou pensamentos
(marxismo), (p. 41; 51);

b) a pesquisa qualitativa é descritiva, pois seus resultados s80 expressos em relatos, que
contam com a contribui¢&o de outros sujeitos para a fundamentag&o necessaria;

C) Os pesguisadores preocupam-se com O Processo e N&o apenas com os resultados;

d) a andlise dos dados é feita de forma indutiva, segundo o autor “[...] os significados, a
interpretacéo, surgem da percepcao do fendmeno visto num contexto”, (p. 129);

€) osignificado é apreocupagdo essencial na abordagem qualitativa

TRIVINOS (1987, p. 129) ainda salienta que:

uma das grandes postulagdes da pesquisa qualitativa é a de sua atencdo
preferencial pelos pressupostos que servem de fundamento a vida das
pessoas. [..]. O enfoque fenomenoldgico privilegiou esta andlise porque
considerou que os significados que os sujeitos davam aos fendmenos
dependiam essencialmente dos pressupostos culturais proprios do meio que
alimentavam sua existéncia. Por isso, os investigadores dessa corrente
aprofundaram, especialmente através da entrevista semi-estruturada e da

observacdo livre, 0 estudo do que pensavam 0s sujeitos sobre suas
experiéncias, sua vida, seus projetos.

O presente estudo, valendo-se da utilizag@o da pesquisa qualitativa, caracteriza-se como um
estudo de caso. Definido como “categoria de pesquisa cujo objeto € uma unidade que se
analisa aprofundadamente”. (TRIVINOS, 1987, p. 133).

Além de tratar especificamente da UNIOESTE campus de Foz do Iguagu, o estudo aborda
uma guestéo vivenciada na rotina da Instituicdo, assim sendo o estudo de caso € o do tipo
histérico-organizacional, pois o objetivo é voltado sobre a vida nainstitui¢éo.

3.1 COLETA DE DADOS

Para a viabilizagdo deste estudo optou-se pela utilizacdo da pesquisa documental para o

levantamento dos dados secundarios, baseada na pesquisa de documentos disponibilizados

pela Instituicdo. Por sua vez, para os dados primérios utilizou-se a técnica da entrevista em

trés etapas, cada etapa tendo por objetivo abordar as seguintes questdes.

a) o significado da instituicdo para o individuo, para entender a sua importancia na vida
profissional e também individual;

b) asua atuacdo no interior da organizagdo, que atividades sdo desempenhadas por ele, para
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verificar sua performance de relacionamento com os demais servidores da institui ¢&o;
C) a compreensdo da importancia do clima interno para a instituicdo e, até que ponto a
prestacdo de servicos é influenciada pelo seu climainterno.
Os syjeitos utilizados no desenvolvimento desta parte do estudo constituem o corpo de
funcionéarios técnico-administrativos da UNIOESTE, campus de Foz do Iguagu.

4 A PESQUISA DE CAMPO

A pesguisa documental possibilitou entender um pouco da historia da organizacéo,
posteriormente realizou-se enfim a segunda etapa por meio das entrevistas com os sujeitos
selecionados dentre os funcionarios do quadro técnico-administrativo da Instituicdo. A
primeira consistia em abordar o significado da instituicdo para o individuo. Observou-se sua
importancia na vida tanto pessoal quanto profissional de cada um. Segundo o relato de um dos
entrevistados a UNIOESTE é motivo de orgulho, “como eu a vi nascer, tenho orgulho do que
elafoi e é hoje”, comenta. Outra servidora da |ES faz outro comentario interessante: “[...]
sempre fui idedista, persistente e perfeccionista Acho que nd escolhi a
FACISA/UNIOESTE, mas fui por ela atraida”.

Ao longo do desenvolvimento das entrevistas constatou-se que a Institui¢do em estudo € parte
integrante da vida destes funcionérios, cada um no desenvolver de suas atividades, na sua
rotina diaria. Percebe-se o comprometimento dos individuos com a organizagéo, talvez tal
fato sgja derivado dos anos de dedicacéo pela Instituicdo, como mencionado por eles mesmos.
As atividades desempenhadas pelos entrevistados englobam as é&reas de almoxarifado e de
patrimbnio, secretaria académica, biblioteca e assessorias. Sendo assim o indice de
relacionamento com os demais funciondrios € variado, fato este que colaborou na escolha de
tais funcionérios, pois se pretendia ter uma visdo distinta sobre a questdo da qualidade do
clima organizacional.

Na biblioteca segundo relato da entrevistada, preocupa-se muito com a questdo do clima
interno, até pelo fato, segundo €ela, deste setor ser um dos cartes de visita da Universidade.
Ela ainda completa dizendo que a qualidade do clima interno entre os funcionarios, implica
diretamente na qualidade do servico prestado ao cliente externo, ou sgja, ao individuo que
necessita dos servicos oferecidos pelo setor. Na sua opinido se ha um espirito de cooperacéo,
trabalho em equipe, e entrosamento entre os funcionérios do setor isto € percebido pelo
cliente, isto &, se o clima é bom o servigo € bom, caso contrario o resultado seré negativo.

Isto pode ser ancorado aos pensamentos de OLIVEIRA (1997, p. 38):
A emocao € uma forma transmitida nos ambientes fisicos em nosso limiar de
percepcao racional que atrai ou afasta as pessoas, [ ...] . Centenas de reagdes
organicas nao sao controladas pela razdo, e a reagdo a muitos estimulos da
natureza também esta abaixo do nosso controle cortical. Assim,
informacgdes emocionais e afetivas podem ser captadas inconscientemente
ou abaixo do nosso limiar da percepcao racional.

Ainda segundo ela, pelo fato da biblioteca do campus ficar distante, ou sgja, ter pouco contato
com o prédio da Administragdo, ndo ha como avaliar o clima interno em sua totalidade, mas
afirma mais uma vez que preocupacd com esta questdo € uma constante entre seus
subordinados.

Os demais entrevistados ja convivem diretamente com todos os demais setores e afirmam
como é importante se preocupar com este tema. A maioria deles esta a trababalhar na |ES ha
mais de 20 anos, tempo suficiente para se perceber as caracteristicas do capital humano
presentes. Um dos entrevistados comenta que muitas coisas ja deixaram de ser executadas,
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ocasionando prejuizos para a Instituicdo, devido a diferencas entre os funcionarios.

A questdo é de grande relevancia, pois, a Unioeste caracteriza-se como uma Instituicdo de
direito publico, para tanto j& convive com o drama da burocracia, que por si sO é maléfico e
mal visto pela comunidade e, além disto convive diariamente com os problemas de
relacionamento e jogo de poder. Um ponto de grande relevancia é apontado por um dos
entrevistados: “ndo significa que todo a Unioeste possui um clima pesado, a questdo esta em
uma minoria que contamina o todo”.

Relatam também que este € um problema comum hé toda organizagdo independente de ser
publica ou privada, pois as diferencas entre seres humanos sempre existirdo, basta apenas
encontrar uma solugdo para amenizar a Situagcdo e assim promover uma exceléncia nos
Servigos prestados.

5 RECOMENDACOESFINAIS

A partir do tema proposto para o estudo objetivando a caracterizacgo do clima organizacional
vivido pelos funcionérios da Unioeste campus de Foz e, por meio da realizag&o da pesquisa de
campo envolvendo servidores de setores distintos, com fungdes diferenciadas, pdde-se avaliar
aimportancia e a preocupacao que deve ser atribuida a esta questéo.

Compete principamente aos detentores de posicbes de lideranga 0 primeiro passo para
controle, avaliagdo e tomada de decisdes sobre o clima interno da Institui¢éo, pois a partir do
momento que se tenha uma visdo da rea situagdo em que se encontra o clima entre os
funcionérios, qualquer decisdo que precise ser tomada principalmente as que envolvam o
capital humano podem ser mais bem avaliadas.

E funcdo também de cada funcionério cooperar para a melhoria ou conservagdo do clima
interno da Institui¢&o a comegar pelo seu proprio setor, assim como fora mencionado por uma
das entrevistadas, pertencente ao quadro de funcionérios da biblioteca do campus de Foz, seu
setor tem uma grande preocupacdo com o nivel de entrosamento dos funcion&rios com o
intuito de oferecer a comunidade académica um servico de qualidade.

Neste sentido, todos os entrevistados afirmam que para se oferecer um servigo de qualidade,
além da capacitacdo e conhecimento dos funcionarios sobre suas atividades, um ambiente
favoravel para o trabalho e um clima interno amistoso resulta no bem estar dos funcionérios
contribuindo sobre maneira para a qualidade do que se oferece ao cliente externo.

Enfim, a preocupagdo com clima organizacional deve ser uma constante na vida de uma
organizac&o, neste caso, as prestadoras de Servigos, pois como seu produto consiste em algo
intangivel, sdo os funcionérios que tem a missdo de encantar o cliente, no caso da ingtituicdo
em estudo, os académicos, docentes e todos que necessitem dos servigos académicos. Os
servidores publicos representam o cartdo de visita, pois a primeira impressdo € obtida por
meio do contato com eles. Assim, se 0s servidores estiverem satisfeito com o ambiente de
trabalho, esta sera a mesma impressdo que o cliente terd com relagdo a qualidade dos servigos.
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