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RESUMO

O estudo do clima organizacional € uma ferramenta que auxilia na tomada de
decisbes de uma empresa, pois identifica mais facilmente a ocorréncia de erros ou
acertos. Ele é influenciado pela cultura da organizacdo, sendo ela o reflexo da
realidade e percepcdo de cada individuo. O presente trabalho tem como objetivo
analisar, mediante pesquisa, a relacdo que a satisfacdol/insatisfacdo dos clientes
internos da empresa ABC tem sobre seus resultados financeiros, econdmicos e
sociais. Como meio para que sejam alcancados tais objetivos, sera estudado o clima
organizacional de forma a mensurar o grau de satisfacdo dos clientes internos da
empresa ABC, verificando a percepcdo de cada um em relacdo ao atual clima
organizacional e identificando a influéncia que este ultimo tem sobre seus resultados.
O estudo sobre a relacdo da satisfacao/insatisfacdo dos clientes internos da empresa
ABC se faz importante ao passo que por meio de seus resultados sera possivel
identificar fatores que compdem o clima organizacional. A pesquisa sera entregue a
todos os colaboradores da empresa ABC. Os dados serdo tratados de forma
guantitativa e transformados em tabelas, baseados no estudo de caso.
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ABSTRACT

The study of organizational atmosphere is a tool that helps on decisions taking
of a company, because it easily identifies the success or the mistakes that occurs. It
is influenced by the organization culture, reflecting the reality and perception of any
particular person. This paper’s goal is to analyze, through a research, the relation that
internal customers satisfaction/dissatisfaction of ABC company has over its financial,
economic and social results. In order to reach such goals, the organizational
atmosphere will be studied, in a way to measure the satisfaction level of the internal
customers of ABC company, checking the perception of any one of them related to the
present organizational atmosphere and identifying the influence of it over the results.
The study about the relation of the internal customers satisfaction/dissatisfaction is so
important that through its results it will be possible to identify the compound factors of
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the organizational atmosphere. The research will be shared to all the collaborators of
the ABC company and transformed into tables, based on the case study.

Keywords: Organizational environment. Internal Customers.
Satisfaction/dissatisfaction.

1 INTRODUCAO

O presente estudo tem como objetivo analisar a influéncia que a
satisfacdo/insatisfacdo dos clientes internos da empresa ABC gera nos resultados
econdmicos, financeiros e sociais. Como meio para o alcance de tal objetivo, estuda-
se o clima organizacional, o qual é responsavel pela medi¢do do grau de satisfacdo
das pessoas integrantes de uma empresa em relagéo ao ambiente interno. Para tanto,
sera analisado o grau de satisfacdo dos clientes internos, bem como sera verificada a
percepcao de cada individuo em relacdo ao atual clima da organizacao.

A empresa em questdo, sobre a qual se realizara o estudo, esté estabelecida
no Vale do Sinos, RS, desde o ano de 1989, tendo como atividade a representagcao
comercial mediante o fornecimento de produtos alimenticios, mais especificamente
carnes suinas e derivados. Por questbes éticas, 0 nhome da empresa nao sera
divulgado, portanto utilizaremos o nome ficticio ABC para identifica-la.

A pessoa juridica da empresa representada também nao sera divulgada, essa
serd mencionada como empresa XY. Ela esta localizada na regido do Litoral Norte
do Estado. As duas empresas, representante e representada, possuem vinculos
paralelos, uma vez que a empresa ABC é dependente da XY para o cumprimento de
suas obrigacoes.

Por tratar-se de uma empresa familiar, a pessoa juridica ABC ndo possui uma
hierarquia bem definida, partindo-se do pressuposto de que cada cliente interno
exerce sua fungéo. Atualmente, a empresa ABC possui apenas 10 integrantes. Apesar
de ser uma empresa pequena, 0 estudo de clima organizacional dessa se faz
importante.

No que diz respeito ao referido estudo, cabe destacar que as empresas estao
cada vez mais preocupadas em proporcionar bem estar aos seus clientes internos,

visto que para saber o que cada cliente pensa em relacéo a organizacéo que trabalha



€ preciso que haja uma pesquisa para o levantamento de dados e, posteriormente,
elaborar um estudo e avaliar seus respectivos resultados.

Quando um estudo para mensurar o indice de satisfacdo/insatisfacdo é
elaborado de forma interna, o erro € identificado de forma mais rapida e resolvido mais
facilmente, pois, antes de transmitir satisfacdo e bom atendimento aos clientes
externos, a empresa em si precisa estar satisfeita.

O clima organizacional é o responsavel por refletir o grau de satisfacdo do
pessoal com o ambiente interno da empresa. Segundo Lacombe (2012), esse é
manifestado por meio da motivagao, lealdade e identificagdo com a empresa, pela
colaboracédo entre as pessoas, interesse no trabalho e facilidade das comunicagfes
internas, bem como pelos relacionamentos com as pessoas, sentimentos e emocoes.
A pesquisa de clima organizacional busca compreender de que forma o ambiente
organizacional influencia sobre o rendimento de um individuo, sua qualidade de vida,
seus interesses sociais, seu comportamento e suas atitudes.

Considerando que “[...] o clima organizacional € causa e consequéncia do
comportamento dos participantes da organizagao”, Lacombe (2012, p. 214) afirma que
da mesma forma que a cultura influencia o clima, o clima influencia o individuo, que
também serd influenciado por ele. Nesse sentido, vale ressaltar que a cultura de uma
empresa influencia diretamente no clima organizacional dessa, pois € a identidade de
uma organizacdo, contendo suas crencas, valores, principios, costumes e
comportamentos tipicos.

Assim, a pesquisa em questao torna-se relevante para a organizagao porque,
apos a identificacdo da influéncia da satisfacao/insatisfacao dos clientes internos nos
resultados econémicos, financeiros e sociais da empresa, serdo identificados os
possiveis erros e algumas atitudes poderdo ser tomadas para melhor atender as
necessidades desses, visto que esta sera a primeira vez que uma pesquisa de clima
organizacional ser& aplicada nesta empresa do Vale do Sinos.

Este estudo buscard, pelo objetivo geral, analisar a influéncia da satisfacdo dos
clientes internos nos resultados econdémicos, financeiros e sociais de uma empresa
do Vale do Sinos e, pelos objetivos especificos, mensurar o nivel de satisfacdo dos
clientes internos da empresa ABC; verificar a percepcédo dos clientes internos em
relagéo ao clima organizacional.

Quanto aos procedimentos utilizados para o alcance dos obijetivos, sera uma

pesquisa bibliografica, conforme afirma Lakatos (2001, p. 43), pois essa “utilizara de



fontes de dados ja coletados por outras pessoas, podendo ser constituido de material
ja elaborado ou nao”. Também sera um estudo de caso, o qual, conforme Vergara
(2003, p. 49), “[...] € o circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas essas como
pessoa, familia, produto, empresa, érgao publico, comunidade ou mesmo pais”. O
método de pesquisa serd quantitativo, o qual, segundo Creswell, John W. (2010, p.
26), “atua de forma a mensurar dados e resultados que foram observados ou
trabalhados por meio de instrumentos, para uma analise estatistica destes”. O estudo
sera, dessa forma, estatistico descritivo.

Na presente pesquisa, 0 universo e a amostragem serdo compostos pelos
funcionéarios da empresa ABC, com excecao de um integrante, sendo a pesquisadora,
gue por motivos éticos e para ndo comprometer os resultados, ndo participara. Cada
integrante recebera seu questionario no mesmo dia, horario e local, individualmente,
no més de junho/2015. ApoOs serem entregues, cada colaborador tera o prazo de trés
dias para depositar o questionario respondido dentro de uma caixa com apenas uma
abertura na parte superior. A caixa permanecera disponivel na sede da empresa ABC
por mais dois dias caso ocorra algum imprevisto.

Importa ressaltar que nao havera obrigatoriedade na entrega do questionério
respondido, da mesma forma que a qualquer momento podera ocorrer recusa ou
desisténcia do preenchimento do mesmo. A privacidade dos funcionarios sera
preservada mesmo com atraso na entrega dos questionarios. Além do sigilo absoluto
aos respondentes, os mesmos poderdo obter retorno da pesquisa caso tenham
interesse. Como forma de autorizar a pesquisa, um dos respondes assinara, por todos
os demais, o TCLE — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, o qual sera
recolhido pela pesquisadora apds seu preenchimento.

O instrumento utilizado para a coleta dos dados foi um questionario, elaborado
a partir da escala de Likert, com 5 pontos, com opc¢des de 1 a 5, sendo 1. Discordo
totalmente, 2. Discordo parcialmente, 3. Indiferente, 4. Concordo parcialmente e 5.
Concordo totalmente. A composicdo do questionario serd de 19 questdes afirmativas
fechadas relacionando o ambiente interno da organizagdo, a remuneracao,
comunicacao, satisfacéo etc, e algumas consideracdes externas para a obtencéo de
um melhor resultado.

Participardo do estudo nove colaboradores da empresa ABC que esta
localizada no Vale do Sinos. Entre eles, oito sdo do sexo masculino e apenas um

integrante é do sexo feminino. A idade dos integrantes de tal empresa varia de 22 a



53 anos de idade, sendo que apenas dois dos membros possui 0 segundo grau
completo. Cinco dos nove respondentes do questionario sdo casados e a média é de
cinco filhos por familia. O estudo servira de auxilio para o gestor da empresa no que
diz respeito as necessidades de seus clientes internos a partir da pesquisa de clima
organizacional.

Como estudante, esta pesquisa servira para enriquecer o pouco conhecimento
gue a pesquisadora possui em relacdo a influéncia do fator interno identificado como
“satisfacaol/insatisfacao de clientes internos” em relacéo ao clima organizacional e aos
resultados econdémicos, financeiros e sociais, além de demonstrar formas de
identificar erros comuns nas organizagdes, podendo haver melhorias no caso de
insatisfacdo e, consequentemente, contribuindo para uma melhor administracao para

com seus colaboradores.

2 CULTURA ORGANIZACIONAL

A cultura organizacional € um modo de organizacdo existente em cada
empresa, sendo uma caracteristica Unica, uma vez que se trata de um conjunto de
valores, normas e principios norteadores e responsaveis pelo funcionamento e que
diferencia uma empresa da outra.

Para Morais (2007, p. 56), “a cultura organizacional €, em sintese, o sistema de
acoes, valores, crengas compartilhadas e desenvolvidas numa organizagdo, o qual
orienta o comportamento de seus colaboradores”. O conceito de cultura
organizacional é distinto, pois ndo ha uma definicdo especifica para tal, mas ainda
assim, complementa a questdo de clima organizacional, visto que as normas de
comportamentos estabelecidos pela cultura influenciam sobre ele.

No mesmo sentido, destaca-se Rubbins (2003, p. 161) ao definir cultura

organizacional como

Um sistema de significados partilhados pelos membros de uma organizagéo
distinguindo-a uma das outras. Esse sistema de significados comuns é a um
exame mais atento, um conjunto de caracteristicas fundamentais valorizadas
pela organizacao.



A partir dessas definicbes, podemos dizer que a -cultura influencia o
relacionamento, o comportamento e, consequentemente, o proprio desenvolvimento.
Sendo a cultura uma caracteristica que identifica uma empresa, esta se difere de

outra, por exemplo, por particularidades simples como na seguinte descri¢cao:

[...] através das Faculdades Integradas de Taquara— FACCAT, Taquara /RS,
gue possui estacionamento exclusivo para seus diretores, coordenadores e
funcionarios. Ou ainda, no Hospital Nossa Senhora Aparecida, Camaqua /
RS, o uniforme da enfermeira-padrdo, na cor branca, diferencia seu cargo em
relacdo as demais enfermeiras (MORAIS, 2007, p. 55).

Estes sdo exemplos das particularidades que definem a cultura organizacional
das pessoas juridicas citadas, as diferenciando das demais.

No sentido de destacar a importancia da cultura organizacional, vale ressaltar
Las Casas (2012, p. 160 e 161):

Toda empresa precisa ter uma cultura organizacional para que 0S
funciondrios possam se sentir como parte integrante da organizacdo. Assim
como as organizacfes tém por objetivo conquistar e fidelizar os clientes, o
mesmo esforco deve ser feito para com o cliente interno, ou seja, 0s
funciondrios. Por essa razdo, é importantissimo treind-los, manté-los
qualificados para que haja uma verdadeira integracdo entre funcionario e
empresa. Quando falamos em cultura organizacional, nos referimos ao
conjunto de valores, crencas e costumes que permeiam a organizagao.

O acima citado consiste em afirmar a importancia de manter os colaboradores
bem atualizados e treinados tendo em vista que todos eles fazem parte da cultura
organizacional da empresa para a qual trabalham e que essa ndo sobrevive sem o
apoio e dedicacao desses. Dessa forma, a cultura organizacional € um fator de imensa
importancia perante a empresa, uma vez que é ela que a define e a diferencia das

demais, tornando-a Unica.

3 CLIMA ORGANIZACIONAL

De modo a criar uma base de informagdes para o entendimento de como o

ambiente de trabalho influencia no bem-estar, na qualidade de vida, no desempenho



e na satisfagdo das pessoas, tem-se a necessidade de estudar o clima organizacional
do ambiente de trabalho, o qual diz respeito a um conjunto de valores, atitudes e
padrbes de comportamentos, para que sejam identificados os aspectos positivos e
negativos nele existentes, a fim de que se possa, entre outras coisas, aumentar a

satisfacdo dos clientes internos e externos e diminuir o indice de rotatividade.

Martins (2008, p. 29) assim define clima organizacional:

Clima organizacional € um conceito importante para compreensao do modo
como o contexto do trabalho afeta o comportamento e as atitudes das
pessoas neste ambiente, sua qualidade de vida e o desempenho da
organizacgdo. Fala-se em clima organizacional para referir-se as influéncias
do ambiente interno de trabalho sobre o comportamento humano. Devido as
rapidas mudangas que vém ocorrendo nos anos da globalizagdo, as
empresas tém tentado conhecer melhor a dindmica da vida organizacional,
buscando identificar como trabalhadores expostos a uma série de estimulos
oriundos da organizagéo e do ambiente de trabalho tém percepcdes similares
e atribuem significados semelhantes aos aspectos importantes da vida
organizacional.

No mesmo sentido, ao citar D. J. Champion, Luz define clima organizacional da

seguinte forma:

Pode-se definir clima organizacional como sendo as impressdes gerais ou
percepcbes dos empregados em relagdo ao seu ambiente de trabalho;
embora nem todos os individuos tenham a mesma opinido, pois ndo tém a
mesma percepcdo, o clima organizacional reflete o comportamento
organizacional, isto é, atributos especificos de uma organizacao, seus valores
ou atitudes que afetam a maneira pela qual as pessoas ou grupos se
relacionam no ambiente de trabalho (CHAMPION apud LUZ, 2003, p.10).

Assim, o clima organizacional de uma empresa é o conjunto de atitudes as
guais norteiam o funcionamento desta, bem como é responsavel pelo resultado por
ela alcancado, tendo em vista que influencia direta e indiretamente no comportamento
de seus clientes internos.

Alguns indicadores podem ajudar a detectar como o clima organizacional
encontra-se em determinado momento. Em sua obra, Luz (2003) destaca que o
turnover ou a rotatividade de pessoal pode representar que algo vai mal na empresa,
pois, se existir uma troca continua de colaboradores, pode significar que as pessoas
nao tém comprometimento com a empresa, que falta algo no ambiente organizacional

para satisfazé-las. No mesmo sentido, o absenteismo reflete tal resultado. Ainda
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segundo Luz (2003), a avaliacdo de desempenho é outro indicador de clima
organizacional que, na maioria das vezes, confirma se ha baixo desempenho ou ndo
e reflete o estado de animo dos integrantes da empresa. Como forma de identificar se
o clima esta bom ou néo se aplica o instrumento de avaliacdo de desempenho.

O clima organizacional pode ser bom, prejudicado ou ruim, pois, segundo Luz
(2003), clima prejudicado ou ruim € aquele em que algumas varidveis organizacionais
afetam de forma negativa e duradoura o animo da maioria dos funcionarios, gerando
evidéncias de tensdes, conflitos, desinteresse pelo cumprimento das tarefas, ruido
nas comunicacdes, etc. Quando ndo h& motivacdo e atitudes positivas dentro do
ambiente organizacional, o clima pode ser considerado prejudicado ou ruim. Ja Clima
bom €& aquele em que existe satisfacdo e comprometimento por parte dos
colaboradores e gestores de uma empresa, proporcionando qualidade de vida aos
seus integrantes e refletindo positivamente nos resultados finais.

Dessa forma, entende-se que, quando uma pessoa ocupa um determinado
cargo em uma empresa, ela precisa estar disposta a se ajustar as diversas situacdes
impostas a ela, de forma a contribuir com o clima organizacional da empresa e com

0S consequentes resultados por essa almejados.

4 PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Assim como em tempos passados, organizacdes de um modo geral estado
buscando a exceléncia em seu atendimento. Nessa busca constante observou-se a
necessidade da qualidade de vida no trabalho, bem como saber gerir isso, dando uma
importancia maior aqueles que contribuem para o funcionamento da empresa.

Entende-se serem esses contribuintes o capital intelectual de uma empresa, os
quais, muitas vezes, sao reconhecidos como o ativo dessa, conforme refere Morais

(2007, p. 80) ao explicar que

Mas o que vem a ser capital intelectual? O conceito ndo é novo; ja, ha muito
tempo, os estudiosos vém se preocupando com o tema dentro das
organizacdes. Capital intelectual se define como o saber individual e coletivo
qgue produz e cria valor. Assim sendo, € a principal fonte de riqueza dos
profissionais e das organizac¢des na sociedade do conhecimento.



Em suma, capital intelectual € um dos principais valores de uma empresa,
aquele capital intangivel e imensuravel contabilmente. Porém, ainda segundo o
mesmo autor, a medicdo desses ativos intangiveis sera cada vez mais necessaria,
pois a aquisicdo de conhecimento e a experiéncia que as pessoas possuem,
representam um potencial de geragcdo de resultados futuros para a empresa. A
medicdo desses ativos pode ser feita por meio da aplicagdo de pesquisas e/ou
entrevistas para que haja um nivelamento do conhecimento, habilidades e praticas de
cada funcionario.

Sabendo da importancia das pessoas dentro das organizagdes, — visto que,
segundo Felipe Sobral (2008, p. 04), “as organizagbes sdo grupos estruturados de
pessoas que se juntam para alcancar objetivos comuns” — Sobral confirma a
importancia de serem feitas pesquisas sobre o clima organizacional.

Segundo Luz (2003, p. 42), “a pesquisa de clima € um método formal de se
avaliar o clima de uma empresa. Ela € um instrumento importante para fornecer
subsidios capazes de aprimorar continuamente o ambiente de trabalho”. Apods a
aplicacdo de uma pesquisa de clima, seus resultados poderdo auxiliar na tomada de
decisao da empresa para um melhoramento interno. No que se refere a periodicidade
da pesquisa, Luz (2003, p.42) afirma que

A pesquisa de clima deve ser realizada anualmente ou a cada dois anos.
Periodicidade superior a dois anos pode trazer surpresas para as empresas.
A pesquisa geralmente é realizada através do preenchimento de
guestionarios. Neles, os funcionéarios respondem a questdes relacionadas a
diferentes aspectos que possam causar sua insatisfacéo.

E preciso ter um acompanhamento em relacdo ao clima do ambiente de
trabalho, por isso a razao de serem feitas pesquisas hum intervalo de tempo ndo muito
extenso.

A pesquisa de clima organizacional ira fornecer dados para uma interpretacao
de satisfac@o ou insatisfacdo de clientes internos, considerando que no que tange a

satisfacdo do cliente, cita-se Las Casas (2012, p. 162):

A partir do momento em que o cliente interno se sente realizado como pessoa
e como profissional, estard motivado para conquistar e fidelizar os demais
clientes da empresa. Desta maneira, é importante que as empresas oferecam
oportunidades de crescimento e reconhecimento aos seus funcionarios,
invistam em seus talentos humanos, através de treinamentos, pois as
pessoas bem qualificadas procuram empresas que oferecam um ambiente
organizacional propicio a um bom desenvolvimento profissional. Quanto
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maior for o investimento da empresa em seus talentos humanos, maior sera
seu retorno em produtividade, competitividade e rentabilidade.

Assim, fica claro que o investimento feito pela empresa resulta numa melhor
satisfacdo do cliente interno, pois, com isso, além de possibilitar uma melhor aplicacédo
do conhecimento desse, por meio do trabalho, o valoriza.

Em contrapartida, clientes internos infelizes ou insatisfeitos com o ambiente de
trabalho acabam por ndo impulsionar a empresa conforme a seguinte afirmacéo de
Luz (2003, p. 109):

Numa empresa podemos ter pessoas infelizes, desmotivadas por razdes
profissionais ou porque elas possuem uma situacdo familiar ou social
adversa. Se a empresa possui uma quantidade de funcionarios infelizes por
razdes pessoais, consequentemente isso vai refletir na sua produtividade e
no bem estar desses colaboradores.

Diante disso, importante se faz o questionamento do cliente interno em relacéo

ao seu ambiente de trabalho conforme salienta Morais (2007, p. 56) ao afirmar que

Diagnosticar o clima organizacional é variavel de fundamental importancia
para as empresas que desejam constantemente melhorar a qualidade dos
seus servigos e produtos. A percepcao das pessoas em relagdo a empresa
na qual trabalham, constitui fator de extrema relevancia. Para a realizag&o do
diagndstico é indispensavel uma pesquisa de clima organizacional.

Considerando que a satisfagao do cliente interno interfere diretamente na sua
produtividade, é de extrema importdncia que seja feita pesquisa de clima
organizacional para posteriormente ser mensurado o grau de satisfacao, uma vez que
por meio dessa possibilitara que a empresa melhore o que precisar ser melhorado e,

consequentemente, proporcione uma melhor qualidade de vida aos funcionarios.

5 RESULTADOS

Por meio do instrumento utilizado (questionario), foram obtidos os seguintes

resultados, os quais foram separados por grupos para um melhor entendimento.

5.1 Fatores que Impactam o clima organizacional
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O clima organizacional é responséavel por refletir a qualidade do ambiente de
trabalho, percebida pelas pessoas integrantes da empresa. Conforme Lacombe
(2012), ele é fortemente influenciado pela cultura da empresa, mas dependente
principalmente da forma como a organizacgao trata seus integrantes.

Na presente pesquisa, como ferramenta para a medicdo do grau de satisfacéo
dos clientes internos da empresa ABC, utilizou-se de um questionario cujos resultados
sao interpretados com base na escala de Likert, contendo 5 pontos, dos quais o0 1
significa que a pessoa discorda totalmente; 2 discorda parcialmente; 3 significa ser
indiferente; 4 concorda parcialmente; e 5 concorda plenamente.

Foram identificados, além dos valores da média de cada questdo, a média do
grupo de questdes, a mediana que é aquela que se refere exatamente ao valor central
de determinado resultado e o desvio padréo que demonstra o grau de oscilacdo dos
dados em comparacao com a média.

O quadro 1 expde dados sobre a comunicagéao interna na empresa ABC.

Quadro 1 - Comunicacéao Interna

AFIRMACAO MEDIA
Tenho um bom relacionamento com os colegas de trabalho 4,78
Sou respeitado pelo gestor da empresa ABC 5,00
Consigo entender bem as orientagdes recebidas pelo gestor da empresa 467
ABC ’
As opinides séo aceitas e bem vistas pelo gestor da empresa 4,44
MEDIA DO GRUPO 4,72
MEDIANA 4,73
DESVIO PADRAO 0,23

Fonte: Dados da Pesquisa 2015

A comunicagdo interna entre os colegas de trabalho e entre superior e
subordinado demonstra que os respondentes, em sua maioria, com uma média de
4,78, estdo satisfeitos com o relacionamento entre os colegas de trabalho, assim como
h& satisfacdo plena, média 5,00, em relacdo ao respeito demonstrado pelo gestor da
empresa.

As orientacdes recebidas pelo gestor da empresa estdo de acordo com o
esperado, significando 4,67 de satisfacdo, além de as opinibes dadas pelos
colaboradores da empresa ABC serem bem vistas e aceitas pelo mesmo, com 4,44

de aprovagao.
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O processo de comunicacdo estd presente na vida das pessoas
independentemente do lugar em que estejam, seja no trabalho, na escola, na
faculdade ou em reunifes de familia. Essa comunicacdo pode ser dada por meio de
um documento escrito, meios eletrénicos ou através do contato direto. Segundo
Lacombe (2012), é um processo de mao dupla, com um emissor e um receptor, em
gue o que recebe a informacao busca respondé-la de alguma forma, seja de imediato
ou apas certo tempo.

A boa comunicacdo € de fundamental importancia para que a organizacao
alcance os resultados almejados, pois, segundo Lacombe (2012), boa parte dos
problemas resulta de comunicagcdes inadequadas, inoportunas e falhas. A
comunicacao interna na empresa ABC esta de acordo com o esperado, pois a média
do grupo de questdes que relacionam tal questéo chega perto do numeral cinco (4,72).

A mediana em rela¢éo a comunicagdo interna manteve-se na casa do numeral
4,73, préximo do valor da média no grupo de questdes, e o desvio padréo foi de 0,23,
significando pouca oscilacao de valores em relacdo a média.

Na interpretacdo do quadro 2, pode-se identificar um item com uma menor
média em relacdo aos demais resultados, pois, ao mesmo tempo que h& concordancia
em relacdo a satisfacdo do ambiente fisico (4,67), a higiene e limpeza do local de
trabalho (4,44) e as dependéncias fisicas (4,44), h4 um resultado com uma média
mais baixa em relacdo a temperatura, sendo de (3,78), significando que existe

oportunidade de melhoria quando se fala em temperatura do ambiente.

Quadro 2 - Condi¢gbes Ambientais

CONDICOES AMBIENTAIS MEDIA
Ambiente Fisico 4,67
Higiene e Limpeza 4,44
Temperatura 3,78
Dependéncias Fisicas 4,44
MEDIA DO GRUPO 4,33
MEDIANA 4,33
DESVIO PADRAO 0,38

Fonte: Dados da Pesquisa 2015
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Por tratar-se de um local com cameras de resfriamento para armazenar 0s
produtos suinos, como carnes e derivados, na maior parte do tempo € um local de
baixa temperatura.

Segundo Luz (2003), apesar de o clima organizacional ser algo abstrato, ele se
materializa, torna-se tangivel nas organiza¢des por meio de alguns “sinais” sobre a
sua qualidade, reforcando a ideia de que através do estudo do clima organizacional €
possivel identificar uma possibilidade de melhoria em relacdo a temperatura do
ambiente de trabalho, partindo-se do resultado obtido na pesquisa.

O fato de a temperatura ter demostrado uma média menor no resultado das
respostas dos 9 respondentes podera gerar nos resultados financeiro, econémico e
social uma média abaixo do esperado se tal demanda perdurar por um longo periodo.
Sera necessaria uma reunido para debater qual a melhor alternativa para melhorar a
condigcao de temperatura do ambiente de trabalho ou quais outras op¢des poderéo ser
inclusas, como revezar o turno daquele colaborador que trabalha o dia inteiro no
ambiente que contém cameras de resfriamento.

A média do grupo de questbes e mediana (ambas 4,33) indicam que as
condi¢cdes ambientais estdo de acordo com o esperado, ja o desvio padréo, do quadro
2, em relacdo ao quadro 1, indica ter mais oscilagdo de valores (0,38). Todas as
questdes que englobam o individuo no ambiente de trabalho séo “interligadas”, sendo
gue se existe insatisfacdo em apenas um quesito, outras areas poderédo ser afetadas.

Segundo Chiavenato (2008), ninguém trabalha de graca, e como parceiro de
uma organizacdo, cada funcionario esta interessado em investir com seu trabalho,
dedicacéo, esfor¢co pessoal, com os seus conhecimentos e habilidades desde que
receba uma retribuicdo adequada. As organizacdes estéo interessadas em investir em
recompensas para as pessoas desde que elas possam contribuir no alcance de seus
objetivos. Sendo assim, o colaborador auxilia o gestor, e em contrapartida, o gestor
recompensa o colaborador.

O quadro 3 ilustra a percepc¢édo de cada colaborador da empresa ABC em

relacéo ao trabalho desempenhado.

Quadro 3 - Percepgédo dos funcionarios em relagéo ao trabalho desempenhado

AFIRMACAO MEDIA

A remuneracao recebida pelo meu trabalho desempenhado € satisfatoria 4,56
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Os beneficios (café da manha, aImogo_, brindes etc.) atendem as minhas 4.89
expectativas '

O meu trabalho esta sendo reconhecido dentro da organizacéo 4,78

Meus colegas estéo satisfeitos em relacao ao trabalho desempenhado 4,00

Sinto-me com estabilidade no emprego 4,44

A empresa ABC é considerada um bom lugar para se trabalhar 5,00

A remuneracdo esta adequada a fungéo de cada colaborador 4,56

MEDIA DO GRUPO 4,60

MEDIANA 4,56

DESVIO PADRAO 0,33

Fonte: Dados da Pesquisa 2015

A maior parte dos integrantes da empresa ABC sente-se satisfeita em relagéo
ao saléario recebido, visto que a média obtida através da questdo da remuneracéo
recebida estd adequada a funcdo de cada um, assim como o valor recebido é
satisfatorio, somando uma mesma média (4,56) e aproximando-se do numeral 5,
sendo este 0 ponto maximo da pesquisa.

Chiavenato (2008) define salario como sendo uma contraprestacdo pelo
trabalho de uma pessoa em uma organizacdo. Em troca de dinheiro — elemento
simbdlico e intercambiavel -, a pessoa empenha parte de si mesma, de seu esforco e
de sua vida, comprometendo-se a uma atividade cotidiana e a um padréo de
desempenho dentro do ambiente de trabalho.

A empresa ABC oferece aos seus colaboradores, em sua sede, todos os dias,
por volta das 7h30min um café da manhd com produtos variados que também séo
vendidos externamente, bem como o almo¢o também € pago pela empresa,
recebendo os colaboradores alguns brindes, os quais sdo oferecidos em dias
especificos. Em relacdo a todos estes beneficios oferecidos pela empresa ABC, a
média é satisfatoria, somando 4,89.

Lacombe (2012, p. 73) ilustra em seu livro A teoria das necessidades de Maslow
que, “[...] segundo Maslow, ha uma tendéncia, na maioria das pessoas, no sentido de
procurar satisfazer primeiro, as necessidades basicas”, estando a alimentacgé&o inclusa
nesse grupo de necessidades. Ainda segundo Lacombe (2012), uma necessidade
satisfeita ndo é um motivador de comportamento, mas uma necessidade insatisfeita
sim, de forma que é importante que as necessidades mais simples estejam sanadas

para nao influenciarem no comportamento do individuo.
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Ser reconhecido dentro do ambiente de trabalho é um fator que ajuda no
processo de realizagcédo pessoal. Na empresa ABC, o reconhecimento em relagéo ao
trabalho desempenhado demonstra uma meédia alta, refletindo uma satisfacdo por
parte dos colaboradores num percentual de 4,78.

Na visao de alguns respondentes, seus colegas néo estdo tao satisfeitos em
relacdo ao trabalho desempenhado, alcangcando uma média 4,00. Esse resultado
pode ser considerado subjetivo visto que aquele colaborador que respondeu ser o
amigo/colega quem se sente insatisfeito em relacdo ao trabalho desempenhado pode
estar se sentindo insatisfeito, mas prefere apontar a responder por si.

A estabilidade no emprego foi considerada satisfatéria (4,44) visto que a
maioria dos colaboradores da empresa ABC ocupa suas funcdes ha mais de 5 anos.
Consoante resultado obtido no sexto item do quadro 3, a empresa ABC pode ser
considerada um bom lugar para se trabalhar, uma vez que a média soma 5,00,
demonstrando a satisfacao plena dos integrantes.

A percepcao dos funcionarios em relacdo ao trabalho desempenhado soma
uma média no grupo de questdes de 4,60, e a mediana encontra-se proxima desse
valor, obtendo média 4,56, demonstrando terem uma boa percepcdo em relacdo ao
desempenho organizacional e seus beneficios. O desvio padrao, nesse ponto, (0,33),
€ mais baixo que na interpretacdo das condi¢cdes ambientais - quadro 2 -, significando
uma boa percepcao em relacdo a empresa ABC.

Por tratar-se de uma pesquisa de clima organizacional em uma empresa com
um namero pequeno de integrantes, é possivel identificar facilmente quantas pessoas
sentem-se insatisfeitas em relacéo a algum fator que a empresa possa estar precaria.

Quando um funcionario responde que indicaria um amigo para trabalhar na
mesma empresa em que ele atua no momento, significa que seu nivel de satisfacéo
em relacdo a essa empresa é elevado. Essa satisfacdo esta vinculada ao clima
organizacional da empresa, pois esse engloba questdes de salario, comunicacao,
reconhecimento, qualidade de vida e muitos outros fatores relevantes. Luz (2003)
reforca essa ideia ao citar que o clima organizacional é considerado bom quando
aguele que participa ativamente da empresa indicaria seus conhecidos e amigos para
trabalharem nela e quando sentem orgulho em participar da mesma conforme
demonstrado na tabela abaixo.

Quadro 4 — Satisfacéo

AFIRMACAO MEDIA
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O volume de trabalho desempenhado esta dentro do esperado 4,00
A empresa ABC valoriza adequadamente o meu trabalho 4,89
Indicaria um amigo para trabalhar na empresa ABC 4,33

Estou satisfeito (a) em relacdo a tudo que a empresa ABC oferece 4,89
MEDIA DO GRUPO 4,53

MEDIANA 4,61

DESVIO PADRAO 0,44

Fonte: Dados da Pesquisa 2015

Os resultados da pesquisa, além de possuirem uma média satisfatéria em
relacdo a indicar algum amigo para trabalhar na empresa ABC (4,33), demonstram
que a mesma esta valorizando adequadamente o trabalho desempenhado por seus
colaboradores, pois uma média de 4,89 indica que a maioria das pessoas esta de
acordo com esta afirmacéo, sentindo-se valorizada.

O volume de trabalho desempenhado por cada funcionario esta de acordo, mas
segundo os dados da pesquisa, dos 9 respondentes apenas 4 deles sentem-se
plenamente satisfeitos em relacdo a essa questdo. A média permaneceu na casa do
namero 4,00 pelo fato de 1 discordar totalmente, 1 responder ser indiferente e 3
concordarem parcialmente com a afirmacao.

Ao ser afirmado, de acordo com a escala de Likert, que os colaboradores
sentem-se satisfeitos em relacdo a tudo que a empresa ABC oferece no momento, a
aprovacao foi de 4,89, e com a facilidade de identificar quantas pessoas concordaram
plenamente com isso, tem-se o resultado de que 8 colaboradores concordaram
plenamente e apenas 1 concordou parcialmente.

A média do grupo de questdes que relaciona a satisfacdo em relacdo ao
trabalho desempenhado na empresa ABC resultou positivamente em 4,53, a mediana
em 4,61 e o desvio padréo 0,44, sendo que foi o grupo de questdes que mais obteve
oscilacédo de dados em relacdo a média de cada questéao.

Em relagéo aos resultados econémicos, a empresa ABC encontra-se dentro do

esperado considerando a tabela a seguir:

Quadro 5 - Resultados Econbmicos

Anos

2012 2013 2014

Lucro final - sobre o faturamento bruto 13% 13% 13%
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Crescimento no numero de clientes 154 170 190

Fonte: Dados da Pesquisa 2015

Houve crescimento em 10% no numero de clientes atendidos em 2013 em
relacdo a 2012 e de 12% em 2014 em relacdo a 2013. O lucro final manteve-se no
mesmo percentual, significando 13% sobre o faturamento bruto.

A idade média dos funcionarios na empresa € de 6,33 anos, significando que o
indice de rotatividade é muito baixo, o0 que indica uma equipe qualificada e com grande
conhecimento de suas atividades e que tanto colaborador quanto gestor estédo
satisfeitos com os servicos prestados.

Os resultados financeiros podem ser considerados bons, considerando o

quadro a seguir para uma demonstracao mais clara:

Quadro 6 - Resultados Financeiros

ANos
2012 2013 2014
Crescimento do faturamento bruto nas 15% 15% 10%
vendas

Fonte: Dados da Pesquisa 2015
Havendo crescimento nas vendas é possivel manter o lucro final e o resultado

€ a empresa em bom estado financeiro.

Os resultados das relagbes sociais foram positivos considerando o
relacionamento entre gestor e colaboradores demonstrado nos questionarios. No
grupo de questdes, 0 que possui uma maior média é o que relaciona a comunicacao,
4,72, muito proximo do numeral 5.

Considerando a impossibilidade de um superior motivar seus subordinados, a
esse cabe o papel de criar condi¢cdes favoraveis para que eles sintam-se bem,
satisfeitos e motivados, lembrando que, segundo Lacombe (2012), somente eles
mesmos podem se auto motivar.

Por fim, o estudo de clima organizacional ajuda na identificacdo de
satisfacdo/insatisfacdo em diversos fatores da empresa, sendo que no presente
estudo o clima organizacional foi considerado bom, de acordo com os resultados

apresentados.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O clima organizacional é o resultado da percepc¢éo dos individuos integrantes
de uma empresa em relacdo aos diferentes aspectos impostos por ela, tais como
condi¢des de trabalho, ambiente organizacional, cultura da empresa, valores e 0s
fatores que influenciam em seu bem-estar e satisfacdo. Essa percepc¢éo é fortemente
influenciada pela cultura da empresa, pois essa € um conjunto de normas, principios
e valores unicos inerentes a cada empresa.

Como forma de verificar qual o estado do clima em uma organizacao, aplicou-
se a pesquisa de clima organizacional e, por meio dessa, foi possivel identificar se o
clima estd bom ou ruim. Na empresa objeto do presente estudo, os resultados
apresentados demonstraram que o0 clima organizacional ¢ bom. O clima
organizacional bom é aquele em que, segundo Luz (2003), as atitudes positivas
predominam, proporcionando ao ambiente de trabalho uma tdnica favoravel, bem-
estar, alegrias, confianca, entusiasmo, engajamento, participacdo, dedicacao,
satisfacdo, motivacdo e comprometimento na maior parte dos integrantes da empresa.

Tal resultado positivo refletiu na mensuracao do nivel de satisfacao dos clientes
internos da empresa ABC e na sua percepcao em relagcdo ao ambiente de trabalho,
como demonstrado nas tabelas anteriores. Nos resultados econdmicos, tal
organizacdo encontra-se com despesas cotidianas, seu estado financeiro pode ser
considerado bom e, socialmente falando, ela estad muito bem.

Os fatores que levaram a essa percepcao foram: boa comunicagao interna
entre colaboradores e entre colaboradores e gestor, condi¢cdes ambientais favoraveis,
resultados positivos em relacdo ao salério recebido pelo trabalho desempenhado e o
trabalho em si, e a satisfacdo em relacdo a tudo que a empresa ABC oferece.

Apesar de as condicbes ambientais terem demonstrado um resultado positivo
no quesito temperatura do ambiente, houve uma decadéncia de valor considerando
os demais resultados. Como dito anteriormente, a temperatura do ambiente de
trabalho possui baixa temperatura, na maior parte do tempo, por conter cameras de
resfriamento.

O volume de trabalho desempenhado por cada colaborador e a satisfacao por
parte dos colegas de trabalho também possuem resultado pouco inferior aos demais,
mas, mesmo estando abaixo do numeral cinco, ainda encontram-se na casa do

numeral quatro, tendo resultado satisfatorio.
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Como forma de melhorar essas trés questdes que ficaram pouco abaixo dos
demais valores sugere-se que ocorram, frequentemente, reunides para o debate de
opinides, sugestdes por parte dos colaboradores, revezamento nos horarios de
trabalho e uma politica de cargos e salarios.

Sendo assim, conclui-se que a empresa ABC € considerada um bom lugar para
se trabalhar, segundo a analise dos dados, pois seus clientes internos sentem-se

satisfeitos em relacéo ao trabalho que desempenham nela.
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