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RESUMO

O presente estudo busca mostrar como os fatoreanagcionais influenciam a motivacdo dos

colaboradores e a importancia destes para as omggoes, para que estas busquem alternativas
capazes de minimizar o impacto que tais fatoresaawno cliente interno e externo. Assim, 0s
objetivos desta pesquisa sédo: identificar os fatomrganizacionais que contribuem para a

insatisfacdo do funcionario publico e comprometemualidade dos servicos por ele prestados e
identificar os fatores que podem gerar motivacadreerns servidores. A pesquisa apontou

insatisfacdo e desmotivacdo dos servidores em um@ade da area de salude. No entanto, por
dedicacdo as atividades da profissdo que escolhemamivel de atendimento ndo € severamente
comprometido, apresentando, por parte dos usudtissservicos, um bom nivel de satisfacéo.
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1. INTRODUCAO

Os estudos sobre o comportamento humano se a@aseatno uma das areas mais
complexas para a pesquisa, dentro ou fora dasivegées. O nivel de motivacao e satisfacao
das pessoas esta entre as variaveis causais npaigantes dos aspectos comportamentais do
ser humano, pois cada um de nés é dotado de uneisidinificativo desses aspectos (REGIS
FILHO; LOPES, 1996).

Entre os fatores envolvidos no processo produté s seres humanos os que
assumem maior importancia, pois sdo os individuss serdo capazes de aumentar ou
diminuir a produtividade, de melhorar ou piorar wlgdade de um servico e, ainda, gerar
maior ou menor lucro para as organizacoes.

Uma pesquisa bem conduzida sobre motivacdo doaltiedores, clima e cultura
organizacional possibilita a correcao de possidesvios e falhas do servico, atender melhor
a demanda interna e externa da organizacao e assagatisfacdo dos trabalhadores através
de uma melhor qualidade de vida no trabalho (MACEDE®3, citado por REGIS FILHO &
LOPES, 1996). Para Dejours, Dessors & DesriauX@3)L D trabalho ndo significa apenas um
modo de se ganhar a vida, mas uma maneira de doesaqgial, podendo ser fator de
equilibrio e desenvolvimento pessoal e ndo apesias fle deterioracdo fisica e psiquica.
Assim, o trabalho e o significado desse traballem lcomo as condicdes em que ele €
realizado, séo fatores preponderantes no estafidicddade do individuo.

O Setor de Saude, como segmento prestador de aemwigcujas acdes se refletem
profundamente na sociedade, deve adotar uma pgrescial apropriada capaz de alterar
seu quadro atual: falho e preocupante, consequdatehistéria do desenvolvimento
séciopolitico-econémico do pais, possibilitandoilmssm melhor desempenho com maior
produtividade e qualidade (REGIS FILHO; LOPES; MEItS, 1998).
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O presente estudo apresenta uma analise sobréoossfarganizacionais que geram
desmotivacdo e insatisfacdo nos servidores pubhwasicipais de um Programa ligado a
Saude Basica da Secretaria Municipal de Saude dacipio de Resende/RJ e os impactos de
tais fatores na qualidade dos servicos (interredernos) prestados.

2. MOTIVACAO

A missdo basica de qualquer organizacéo, e primegrde das publicas, é o pleno
atendimento a sociedade onde ela esta inseridée Nestido, a qualidade torna-se um fator
importante para as organizacdes. A busca por elavqualidade e a produtividade nas
organizacdes e com a constatacdo de que as hdbgideapacidades e conhecimentos das
pessoas sao Uteis a execucdo das tarefas, naaeemscindir do estudo do homem no
contexto de seu trabalho, principalmente nas ozgagfies voltadas para a producdo de
servicos que visam o bem-estar social. A maneiraocos empregados sao tratados na
organizacao onde trabalham, os tipos de normadoeesa os tipos de autoridade e poder
exercido, tudo isto tem influéncia nas a¢cdes enmat$/0s que os levam a agir.

A este respeito, Albrecht (1992, p.30), afirma dis® uma pessoa for bem
remunerada, tiver uma funcédo agradavel, mantiveat tetacdo positiva com seu superior,
vislumbrar oportunidades de progresso, entdo adaui de vida no trabalho sera elevada
para ela’. Logo, compreende-se que a qualidadealadicoes de trabalho e qualidade dos
servicos serdo melhor definidas a partir dos inldios envolvidos.

A opcao pelo setor de saude se deve ao fato daiipadqgra fazer parte da equipe de
trabalho de um Programa deste setor, o que de fmertea facilitara o contato com os
servidores e seus usuarios. A motivacdo para eemeegpesquisa surgiu da vontade da
pesquisadora, de que a organizacdo estudada fendmmaneira orquestrada, oferecendo
uma melhor qualidade na prestacao dos servicano#® externos, mesmo trabalhando com
recursos limitados.

A pesquisa € relevante, pois, identificados ogéatgue vém gerando insatisfacao na
equipe, sera possivel adotar medidas para altstargeadro, minimizando o alto indice de
absenteismo, conflitos interpessoais, melhoriaifgigtiva nos processos de trabalho com
melhor aproveitamento do tempo, identificacdo d#dio de cada funcionario e as tarefas
pertinentes a cada um, melhoria na comunicacaonate consequentemente, melhoria no
atendimento ao cliente final.

3. OBJETIVOS

O presente trabalho tem por objetivo identificar fatores organizacionais que
contribuem para a insatisfacdo dos funcionariodigmg de um Programa ligado a Saude
Basica da Secretaria Municipal de Saude de Resermgiee comprometem a qualidade dos
servigos por eles prestados, identificando e aptasdo os fatores que mais geram motivacao
entre os servidores.

Seus objetivos especificos, que visam contribuia paobjetivo geral sao: (1) Avaliar
0s niveis de satisfacdo e motivacao dos servidiwresferido Programa da Saude Basica; (2)
Avaliar a influéncia do nivel de satisfacdo e ma¢@o dos servidores no atendimento
prestado pelos mesmos aos seus usuarios; e (3pAralsugestdes dos servidores quanto a
modernizacao do processo produtivo e praticas \exbnais.

4. CONTEXTO E EMBASAMENTO TEORICO
Segundo Chiavenato (1990), as caracteristicas iaegannais influenciam no
comportamento dos individuos e vice-versa, ou s&jarganizacdes sao influenciadas pelas
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maneiras de pensar e sentir dos seus participddesta forma, ressalta-se a importancia que
a capacidade e a motivacao dos funcionarios téme soljualidade da prestacéo de servicos.
Percebe-se também que o funcionério de servicos esar motivado, deve desenvolver um
espirito de lealdade para com a organizacdo, meglé@ionamento positivo com seu superior
e perceber oportunidades de crescimento na orgdinizad satisfacdo ndo sé melhora a
qualidade no trabalho, mas também aumenta a pvithde.

Servico Publico, em um conceito amplo, é entendatoo “todo aquele prestado pela
Administracdo ou por seus delegados, sob normasootroles estatais, para satisfazer
necessidades essenciais ou secundarias da ca@dsyidu simples conveniéncia do Estado”.
(MEIRELLES, 1988: 290). Tal definicdo mostrou-seequiada pelo seu aspecto dinamico e
flexivel as exigéncias de cada povo, ou seja, tlestes. Por outro lado, também expressa
uma situacao nao ideal, mas real, que sédo asad®sdrealizadas por simples conveniéncia do
Estado.

A vida, a saude, a educacéao, o transporte, o hapeatc. dos cidaddos e das empresas
estdo direta ou indiretamente subordinados a quddidagilidade e localizacdo dos servicos
publicos. Por isso, tém como caracteristica praldyma relacdo de responsabilidade direta
com a sociedade, necessitando continuamente redafisua missdo tendo em vista as
mudancas que ocorrem na sociedade, visando, sdbyettanter uma sinergia com sua
clientela.

Sendo o titular dos servicos publicos, o Estadoedenesta-los da melhor forma
possivel. No atual Estado brasileiro, que tem corspiracéo a no¢ao de Estado do bem estar
social, a Constituicdo prevé varias atribuicbes qabem ao Estado prestar (Art. 175),
consubstanciando-se, tais atividades, nos chanmsateg;os publicos. Mujalli (1997, p.13)
afirma que os servigos publicos podem ser enumgnaa® seguintes categorias:

a) Servicos de utilidade publica: sdo todos qudnairgstracao presta diretamente ou
admite que sejam prestados por terceiros: permessas, concessionarios ou autorizados por
reconhecer a sua conveniéncia (ndo essencialidadeeoessidade) a coletividade, nas
condicbes regulamentares e sob seu controle. Eansporte coletivo, telefone, energia
elétrica, etc.;

b) Servicos proprios ao Estado: sdo os que seioptan diretamente com as
atribuicdes do Poder Publico (politica, higiengideapublica, seguranca publica, etc.). Estes
servigos, por serem essenciais, devem estar atcaelda toda a coletividade;

c) Servicos improprios ao Estado: sdo os que nétarafdiretamente as necessidades
da comunidade. Atendem principalmente aos intesess@uns de seus integrantes. Por essa
razado, a administracdo os presta, de maneira readme o faz, através de seus o6rgaos
competentes da Administracdo descentralizada (pu#s, empresas publicas, fundacoes
governamentais e sociedades mistas de economia) raistatravés de seus concessionarios,
permissionarios ou autarquias;

d) Servicos administrativos: sdo os que a admagdty empreende e executa visando
as suas necessidades internas ou preparando queaerao prestados ao publico. (imprensa
oficial, estacdes experimentais, e outros da meshaeza);

e) Servicos gerais: sdo aqueles que a administragésta visando atender a
coletividade como um todo. N&o tem usuarios cdfobcia, calcamento de ruas, etc.). A sua
finalidade € a satisfacdo da coletividade, semtitamsum direito subjetivo de o administrado
a obté-lo para sua casa, sua rua ou bairro. S@igaeindispensaveis, mantido por impostos,
que séo tributos gerais e ndo taxas ou preco pdblic
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f) Servicos individuais: sdo aqueles prestados patarminado usuario particular,
mensuraveis para cada destinatario (telefoniagtommento de agua e energia elétrica, etc.).
Sao servigos que destinam a utilizacao particu@oraesso sao remunerados por taxas, tarifas
ou impostos;

g) Servicos de execucao direta: sdo os realizaglasppopria pessoa responsavel pela
prestacdo do servico ao publico. Esta pessoa modestatal autarquica, paraestatal, empresa
privada ou mesmo um particular. O servico publiealig sempre de execucédo direta quando
0 encarregado ou seu oferecimento ao publico, outxgessoalmente, por seus 6rgaos, ou
seus proprios prepostos (ndo através de terceiros);

h) Servicos de execucao indireta: sdo todos agaelague 0s responsaveis por presta-
los aos usuarios, transferem a terceiros a incuciéie realiza-los, observadas as condicdes
regulamentares;

i) Servicos delegados a particulares: sdo os seyvipie podem ser realizados e
delegados pelos orgdos da Administracdo diretadeeta, sendo feita sob as seguintes
formas; concesséao, permissao, servicos autorizaduss administrativos.

Na opinido de Main (19943pud Ferreira (1999), o governo normalmente, ndo tem
como avaliar seu desempenho e quando os paranudrasvaliacdo sdo incorretos, 0s
incentivos sao incorretos. A escassez e a baixkdgda dos servicos que sédo oferecidos a
populacdo fazem com que, a mesma revolte-se conico tepresentante deste setor com o
qual mantém contato direto, ou seja, o servidaia Bhahad (1993, p.17):

Os funcionarios publicos sdo um grupo transparegte, acaba sendo
penalizado pelos males estruturais das financacpgpainda que delas
sejam apenas uma parte. A isso se associa 0 qdadiesigualdades e a
forte dose de corporativismo existente em detemgisasegmentos do
funcionalismo publico.

Assim os servidores publicos com o0s quais os egoidadaos interagem, exercem
importante papel na percepcdo que o cliente terquadidade do servico. Dos servidores
publicos dependera a satisfacdo dos clientes. Edente, 0 homem é o elemento chave no
processo de gestdo da Qualidade: da motivacdo eomprometimento das pessoas vai
depender o sucesso da sua aplicacéo pratica (ESNEFF96).

Durante décadas, o administrador publico limitou&elidar com processos
burocraticos, normalmente rotineiros e limitadoaraPexecutar suas tarefas, bastava ao
profissional conhecer as regras e as leis. Atuakmea funcdo esta recebendo novas
atribuicbes. O Governo brasileiro vive um procesl® mudanca, reconhecendo que a
administracdo publica ainda tem muito de cartogidburocratica, em que pese o0 grande
esforco dos governantes para avancar em sentidragonja que a modernizacdo € medida
que se imp6em no Estado contemporaneo.

Buscar o envolvimento de todos os servidores, ieni@pntemente de nivel, cargo ou
funcdo, com a melhoria do servico publico, o apgremento continuo e a satisfacdo do
cliente € fundamental. Da mesma forma, é precidorizar o0 servidor por meio da
capacitacdo permanente, boa remuneracdo, bom dmbien trabalho e proporcionar
oportunidade de desenvolvimento de suas potenaidsd

O processo administrativo no ambito federal, taml@seriu a eficiéncia como um
dos principios norteadores da Administracdo Publmaexado aos da legalidade, da
finalidade, da motivacdo, da razoabilidade, da @mpnalidade, da moralidade, da ampla
defesa, do contraditério, da seguranca juridica iateéresse publico.
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Uma Administracdo Publica moderna ao servico dasqgas exige novas formas de
gestdo e de mobilizacdo dos funcionarios, maistiglgjade, mais igualdade, melhor servico,
menos burocracia, mais inovacgao e criatividade.

Constata-se, portanto, a relevancia de se desamealvconceitos e metodologias
adequados para as empresas prestadoras de seeviposcipalmente para empresas
prestadoras de servicos do setor publico, com mmésfase que tem sido dada as empresas
industriais e comerciais, visando a adaptacdao &o oenario mundial e para ndo se correr o
risco de se ter uma atividade em visivel crescimants vulneravel ao mercado (GIANESI;
CORREA 1994:13apudESTEFANO, 1996).

5. TEORIAS DA MOTIVACAO

Na teoria e pratica administrativa, acentua-se asteote preocupacdo com a
motivacdo para o trabalho. Essa busca pode sdicpda pela necessidade de se estabelecer
uma relacdo mais satisfatoria entre o individuasetarefa. Para Hersey & Blanchard (1986,
p.18), a “motivacdo das pessoas depende da indelesibs seus motivos”. Os motivos por
sua vez podem ser definidos como necessidadegosi@seimpulsos procedentes do préprio
individuo e dirigido para objetivos.

Segundo Motta (1995), ao longo dos anos pelo semsom, os dirigentes passaram a
associar eficiéncia com a motivacao. Tornaram fatps as afirmacdes que explicam o baixo
rendimento, o absenteismo e atraso pela falta devagao. Essa mesma razao justifica o
tédio, a frustracdo, a insatisfacéo e a eficiéporaparte dos trabalhadores. Assim, busca-se a
motivacdo através de apelo a emocédo do individudeaointroducdo de tarefas e métodos
novos. A motivagao traria entusiasmo, dedicacaopemcao e produtividade.

Motta (1995, p.192) ressalta que no “seu sentid® m@mum, a motivacdo é vista
como o grau de vontade e dedicacdo de uma pessoa @ntativa de desempenhar bem uma
tarefa”. Portanto, a motivacdo para o desempenhtrati@lho, tem se destacado como um
importante tema de investigacdo do comportamenttaho.

McGregor (1980) identificou dois conjuntos difeentde suposicbes que O0s
administradores tém sobre seus subordinados. Aat¥odiz que as pessoas tém aversdo ao
trabalho; apesar de o verem como necessidadegvitielo sempre que possivel. A maioria
das pessoas, sendo preguicosas e sem ambicdoyeprefger dirigidas e evitam
responsabilidades. Os administradores devem coaginotivar os empregados com salarios
ou mostrando consideracédo. Ja a teoria Y presuraeoduabalho é tdo natural quanto a
diversdo e o descanso. Para esta teoria as pedssgygam trabalhar e, quando estas sao
expostas sob circunstancias corretas, obtém matisdas;do no trabalho. As pessoas, tambéem
procuram responsabilidade e aplicam a imaginacaojtedigéncia e a criatividade nos
problemas organizacionais.

A hierarquia de necessidade de Abraham Maslow @dasmodelos mais divulgados
no estudo da ciéncia do comportamento humano. S8egele, & medida que as necessidades
mais primitivas (fisiologicas e de seguranca), t@so alimento, abrigo e protecdo, vao
sendo satisfeitas, outras mais complexas vao toomnansku lugar: necessidades sociais de
proximidade, de relacionamento com as outras pgs&paum nivel superior, a necessidade
de estima, de reconhecimento por aquilo que fazeRinalmente, existe dentro de cada de
um de nds a necessidade de auto-realizacdo: unmeatd interior de realizacdo do seu
proprio potencial.

A “Teoria dos dois fatores” foi formulada e desdmida por Frederick Herzberg
(1975), a partir de entrevistas feitas com 200 eingieos e contadores. Estas procuravam
identificar quais as consequéncias de determindgms de acontecimentos na vida
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profissional dos entrevistados, visando determgsafatores que os levaram a se sentirem
excepcionalmente felizes e aqueles que os fizeeamtirse infelizes na situacéo de trabalho.
Herzberg concluiu que a satisfacédo e a insatisfagatabalho decorrem de dois conjuntos
separados de fatores:

1 - Fatores Higiénicofde insatisfacdo), ou fatores extrinsecos, poi®cdizam no
ambiente que rodeia as pessoas e abrange as @mdiedtro das quais elas desempenham
seu trabalho. Como essas condi¢cdes sdo adminsteadacididas pela empresa, os fatores
higiénicos séo: o salario, os beneficios sociaijpamde chefia ou supervisdo que as pessoas
recebem de seus superiores, as condicOes fisieasbentais de trabalho, as politicas e
diretrizes da empresa, o clima de relacdes erdgreesa e as pessoas que nela trabalham, os
regulamentos internos, etc. De acordo com as peaxjude Herzberg, quando os fatores
higiénicos sé@o 6timos, eles apenas evitam a ifsglis e, quando a elevam, ndo conseguem
sustenta-la elevada por muito tempo. Porém, quasd@tores higiénicos sdo péssimos ou
precarios, eles provocam a insatisfacdo dos emposgd.ogo, ndo se podem alicercar as
bases da motivacdo do pessoal nos fatores “higi€himas sua auséncia produz insatisfacéo
com a qual néo é possivel criar um processo devagdid verdadeira e duradoura.

2 - Fatores Motivante@e satisfacdo), ou fatores intrinsecos, poioesi@cionados
com o conteudo do cargo, com a natureza das tampfaso individuo executa e as
recompensas ao desempenho profissional. Assim seadatores motivacionais estao sobre
controle do individuo, pois estédo relacionados amuilo que ele faz e desempenha. Os
fatores motivacionais envolvem o0s sentimentos descimento individual, de
responsabilidade, de reconhecimento profissionak enecessidades de auto-reavaliacdo e
dependem das tarefas que o individuo realiza notrsdaalho. Os estudos de Herzberg
levaram a conclusédo que os fatores que influiaproducéo de satisfacao profissional eram
desligados e distintos dos fatores que levaransatigiacdo profissional. Assim, os fatores
que causavam satisfacdo estdo relacionados a grgpefa, relacbes com o que ele faz,
reconhecimento pela realizacdo da tarefa, natudez#arefa, responsabilidade, promocao
profissional e capacidade de melhor executa-la.

6. HIPOTESES
A hipodtese central da presente pesquisa € queresi@es do Programa ligado a

Saude Basica encontram-se insatisfeitos e desrmdosvaAs hipdteses adjacentes séo: (1)
Embora apresentando baixos niveis de motivacadisgfagdo, os servidores prestam um
atendimento de qualidade aos usuarios; (2) O aterdo de qualidade ocorre primariamente
pelo ideal préprio dos servidores em exercerenmtigglades profissionais nas carreiras em
que tém formacéo e vocacao; e (3) Os usuarioseayes-se satisfeitos com o atendimento
prestado pelos servidores da Diviséo.

7. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa foi realizada de abril a maio de 200uenPPrograma de saude vinculado
a Diretoria de Saude Basica da Secretaria Municgml Saude de Resende, onde a
pesquisadora atua. O Programa foi criado em 15utigbm de 1991, visando cumprir a
recomendacdo do Programa de Saude do AdolesceriBnigiéerio da Saude — PROSAD/
MS. E responsavel pelo atendimento de salde, eeh pimario e secundario, constituido
por uma equipe composta por enfermeira, assissewial, ginecologista, psicélogas, medico
clinico e pediatra, totalizando um universo deurttionarios na equipe multidisciplinar para
a realizacdo da misséao a qual o programa é destinad

O universo da pesquisa incluiu também, os usuadosservico durante sua
permanéncia no local a fim de atendimentos clinezogeral.
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Para a realizacdo da coleta de dados, foram wlilizaois questionarios, que foram
realizados a fim de formular um conjunto de questféehadas e abertas, com variaveis
qualitativas, de multipla escolha com o proposit wrificar o nivel de motivacdo dos
funcionarios e a eficiéncia do sistema de atendiopgnmando como referéncia o nivel de
satisfacao do usuario.

O primeiro questionario, aplicado junto ao grupsedevidores, foi aplicado no més de
abril de 2009, e é composto de trés partes. Imeate foram elaboradas perguntas que
possibilitam a elaboracdo do perfil do grupo. A uselp parte foi formulada com 29
assertivas, com a intencdo de apreender a percdpgsdunesmos a respeito de suas condicdes
de trabalho, baseando-se nas premissas basicaoda d@os Dois Fatores de Herzberg. Para
as assertivas utilizou-se a técnica de escalonamattvés do uso de uma escala nominal,
cujos extremos sdo de concordancia e discordariRéa finalizar, foi deixado espaco para
que os servidores fizessem sugestbes e/ou corggdera respeito da realizacdo de seu
trabalho como um todo. A aplicacéo do question@migrupo de servidores se deu de maneira
facilitada pelo fato da pesquisadora fazer parteqiape, mantendo assim uma relacdo muito
proxima de todos.

Apols esta etapa, iniciou-se a aplicacdo do questmraos usuarios dos servicos
prestados pelo Programa, com a intencéao de queasiBassem a qualidade do atendimento.
Também para este questionario, a primeira etapddqgerfil dos entrevistados e na outra
foram utilizadas assertivas do tipo nominal comiag@res. O questionario foi aplicado
durante os meses de Abril a Junho de 2009, ser@iee$pondidos pelos usuarios do sistema.

Neste estudo buscou-se abordar questdes relatiaeréepcdes dos entrevistados em
relacdo aos seguintes pontos:

. O ambiente fisico do Programa;

. O interesse dos funcionarios em prestar um ateto de qualidade;

. Se os funcionarios demonstram estar satisfedogalizacdo de suas tarefas;
. A satisfacdo quanto aos servigcos do Programa;

. Se os funcionarios demonstram paciéncia e ateray@wm usuario;

. O preparo dos funcionarios quanto a esclarecimsae duvidas;

. A clareza e objetividade para prestar informagdesentacoes;

. Se os documentos séo de facil entendimento;

. O tempo de espera no local de atendimento.

As avaliacOes desses fatores demonstrariam o déevedatisfacdo do usuario, bem
como uma avaliacédo sobre a qualidade do atendinpeastado.

8. RESULTADOS

Na pesquisa junto aos colaboradores, foram conedtd0 funcionarios, todos com
mais de 15 anos de servi¢co publico, sendo 08 seesdmunicipais e 02 servidores federais,
0s quais fazem parte da equipe multidisciplinapdmgrama estudado, sendo nove do sexo
feminino e um do sexo masculino, todos com curpersor e pos-graduacao.

Como modelo tedrico seguido nesta pesquisa, fozado o modelo de Frederick
Herzberg. O instrumento de pesquisa foi organizéeldorma a obedecer a esses fatores,
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dividindo-se em duas partes: dados sobre os fatumgénicos e dados sobre os fatores
motivacionais.

Os dados sobre dzatores Higiénicossao apresentados a seguir, junto as analises e
comentarios:

Estrutura e Ambiente Fisice® A estrutura e o ambiente fisico estdo adequados a
realizacdo de suas atividades? 80% responderans “awaimenos”; e 20% responderam
“ndo”: pode-se perceber que ha um grande indigesddisfacdo quanto ao ambiente fisico e
equipamentos. Os servidores reclamaram da faltdinmtacdo da maioria dos recursos
basicos para a realizacéo de suas tarefas, tas coaterial de escritério, material de higiene,
material hospitalar, de consumo, equipamentos samutencdo ou danificados, estrutura
fisica precaria, necessitando de reparos e progicidanos a saude do trabalhador.

Politica Salarial> Vocé possui conhecimento sobre a politica salaraministrativa
da Prefeitura? 30% responderam “sim”; e 70% respamad “mais ou menos”: os 30% que
responderam “sim”, dizem que conhecem porque possneitos anos como servidores. Os
70% restantes dizem conhecer de acordo com suassigades e descontentamento sobre a
politica adotada.

A politica salarial da Prefeitura € justa? 100%voesleram “ndo”. eles acham que o
salario deveria ser melhor e que a Prefeitura dewégrecer mais beneficios.

Vocé considera seu salario adequado as respodsalei de seu cargo? 100%
responderam “ndo”: acham que, considerando sew@tode formacao e a responsabilidade
em atender pacientes menores de idade, deveriamaseralorizados.

Relacionamento Servidor x Chefia Vocé mantém uma boa relacdo com sua chefia
imediata? 100% responderam “sim”. os funcionarie@nt®m com a chefia imediata uma
relacdo cordial, porém, 20% mantém relacdes deaamlmizom a chefia, fora do ambiente de
trabalho.

A chefia imediata demonstra ser competente parargoco qual ocupa? 70%
responderam “sim”; e 30% responderam “mais ou merss 70% que responderam sim,
acham a chefia competente no que diz respeito ssas#s relacionados com sua area, mas
identificam falhas quando o assunto € adminiswatdys 30% restantes enxergam falhas no
que diz respeito ao tratamento igualitario dispeaseos funcionarios, falhas na comunicacao
interna e falta de “pulso” para resolver questé@aa atrasos e faltas excessivas de alguns
colegas.

Relacionamento Servidor x Servidor Existe total cooperacdo entre o seu grupo de
trabalho? 30% responderam “sim”; 30% responderavézes”; e 40% responderam “ndo”:
alguns relataram que existe muita resisténcia paeple alguns profissionais, 0 que acaba
comprometendo a realizacdo da missao do prograrftarde plena.

Vocé se relaciona bem com todos os seus colegaslukho? 100% responderam
“sim”: alguns relataram que a convivéncia é paaifiara evitar conflitos.

Beneficios - Os beneficios oferecidos pela Prefeitura vao deord@ro as
necessidades de seus funcionarios? 20% responti@ma@sou menos”; e 80% responderam
“ndo”: quanto aos beneficios, os servidores senamosinuito insatisfeitos também, pois néo
h& uma politica quanto a plano de saude que cotgengeus familiares; ndo confiam e nao
contribuem para plano de aposentadoria da Predeitur

Crescimento Profissional> A prefeitura oferece oportunidades para o seu
crescimento pessoal e profissional? 100% respomd&rao”: todos os pesquisados sentem-
se insatisfeitos com relacdo as oportunidadesas$eionento pessoal e profissional oferecidas
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pela prefeitura. Gostariam que a Prefeitura lhegpgncionasse mais oportunidades de
crescimento pessoal através de um melhor plan@ameira e convénio com Universidades e
Ensino a Distancia, além de oferecer um percenta&r nos descontos relativos a educacao.

A Prefeitura proporciona oportunidades para o sgnamento visando melhorar o seu
desempenho profissional? 40% responderam “sim”; 086 6responderam “nao”. 0s
pesquisados mostram-se bastante insatisfeitoslag@ioea esse aspecto. Relatam que quando
a prefeitura oferece tais treinamentos ou capd@@t@lguns séo realizados apos o horario de
trabalho ou em outra cidade. Alguns relataram quando participam de treinamento
especifico da sua area, nem sempre conseguemOB4r d® aproveitamento, pois 0S mesmos,
nao sdo bem organizados e estruturados. Os 40&htestapesar de responderem “Sim”, ndo
se interessam muito sobre a maioria dos treinaraaioacitacdes oferecidas. Outro fato
relevante € que tais treinamentos sdo escolhidogyse se conheca a reais necessidades de
cada grupo de trabalho e que a sua “néo parti@pagd acarreta prejuizos aos servidores.

Os dados sobre ¢stores Motivacionaissao apresentados a seguir, junto as analises
e comentarios:

Imagem da Divisdo> Este setor € um bom lugar para se trabalhar? 100%
responderam “sim”: por se tratar de uma pergungataba interpretacdo da mesma passa pela
analise de diversos aspectos cobertos direta aetachente em outras perguntas, tais como
flexibilidade, tranquilidade do fluxo de traballtmmodidade, etc.

Responsabilidade> Vocé se sente encorajado a tomar decisdes e @SBOWES
responsabilidades? 70% responderam “sim”; e 30ponekeram “mais ou menos”: a maioria
€ capaz de tomar decisdes sobre situacdes ineaper@m seguranca, em favor do pleno
funcionamento do Programa.

Vocé se sente responsavel pelas atividades quear2al00% responderam “sim”

Participa diretamente na organizacéo de seu tra®#&0% responderam “sim”; e 40%
responderam “mais ou menos”: participam quando deoportunidade e quando se sentem
seguros a opinar.

Comprometimento> Vocé se sente comprometido com o0s objetivos esaéunido
Programa? 20% responderam “sim”; e 80% respondémaais ou menos”: observa-se que
20% sentem-se plenamente comprometidos com a miks&yograma e os 80% restantes
cumprem com suas obrigacodes.

Vocé acha que seus colegas sdao comprometidos caesua$ados do trabalho que
exercem? 10% responderam “sim”; 60% responderans’mamenos”; e 30% responderam
“ndo”: houve muitas criticas relacionadas a esem.itA maioria acha que os colegas
priorizam seus proprios interesses e deixam emnslegplano os interesses dos usuarios.
Relataram que sempre os mesmos funcionarios fattaito ao trabalho e ndo avisam aos
pacientes.

Vocé cumpre corretamente o seu horario de trab&fB®&®@responderam “sim”; e 80%
responderam “mais ou menos”: na verdade nenhuniofuduto cumpre rigorosamente com o0s
horarios estabelecidos pela administracao da puedeiOs atrasos sao rotineiros no setor.

Vocé se ausenta do trabalho por quais motivos? ré8ponderam “por problemas de
saude”; 40% responderam “por problemas familiaegtfulares”; e 30% responderam “para
cumprir agenda de trabalho”: existe um alto indleeabsenteismo no setor, justificado ora
por problemas de saude, ora por problemas com iéidafithos e compromissos particulares.
Apenas 30% se ausentam em funcdo de compromisao®nados ao proprio trabalho.
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Valorizacdo > Sente-se valorizado pelo trabalho que realiza? 288ponderam
“sim”; 60% responderam "mais ou menos”; e 20% respoam “ndo”: a maioria dos
pesquisados ndo se sente valorizada por parteefiitpra e poucos se sentem valorizados
pela chefia imediata.

Vocé acha que a prefeitura possibilita um bom @upnofissional para os servidores
que tem bom desempenho? 40% responderam "mais oosine 60% responderam “nao”:
os funcionarios criticam o fato de a Prefeituraifggiar servidores e individuos contratados
ou comissionados em funcao de interesses poléicesfundo eleitoreiro.

Comunicacdo> Os funcionarios sdo sempre informados sobre am#@ss que o0s
afetam? 20% responderam "mais ou menos”; e 80%omegpam “ndo”: os funcionarios
reclamam da total falta de informac&o sobre assurgl®vantes para o exercicio de suas
atividades.

4 g X 71,

A comunicacdo interna da prefeitura € eficiente®%0responderam “nao”:
consideram que o setor ndo recebe informacdescimmimente quanto a eventos e
procedimentos relacionados a missdo do Programa.

A comunicacéo interna no seu setor de trabalhicieetfe? 40% responderam “sim”;
e 60% responderam “ndo”: as informacfes nao sawsmnnéidas diretamente pela chefia
imediata e, portanto, nunca chegam de forma clpraa@sa.

Os objetivos e a missdo do programa sao claros 18ponderam “sim”: apesar de
acharem os objetivos e a misséo claros, enxergataswificuldades para realiza-los.

Quando comecou a trabalhar na Prefeitura e aquPmegrama, recebeu todas as
informacdes necessarias para a realizacédo de wogdet? 70% responderam “sim”; e 30%
responderam “ndo”: ha uma tendéncia de insatisfagimtando uma deficiéncia deste fator,
tanto na comunicacdo externa, ou seja, da predeiyuwe afetam os servidores, como nha
comunicacao interna do Programa. Os servidoresdmas-se insatisfeitos e insuficientes as
informacdes prestadas quando iniciaram suas fumgbBsefeitura e no setor.

Realizacdo Profissionab Sente-se realizado profissionalmente neste traBa@0%
responderam “sim”; e 10% responderam “ndo”. os 9886 servidores que se sentem
realizados profissionalmente relatam que o sentargue exercem a profissdo que
escolheram e buscaram uma formacao que consideraende orgulho pessoal. Desses 90%,
40% continuam investindo na carreira, participaddacongressos e cursos de capacitacao e
extensdo. Os 50% restantes nao participam de nerdgwento que lhes proporcione
atualizacao profissional.

Acha seu trabalho interessante e encontra desaie® 80% responderam “sim”; e
20% responderam “néao”: os 80% que responderamgmsiam da profissdo que exercem e
acham que a cada novo atendimento, se deparam oomoumo desafio. Os 20% que
responderam “ndo”, ndo se sentem confortaveis clumgdo que exercem.

Seguranca Profissionab Vocé se sente seguro na funcdo que exerce? 100%
responderam “sim”. 0s pesquisados entenderam atdguesomo seguranca de que
permanecerdao empregados pelo fato de serem todosrsados. Porém, 40% apresentam
desejo de aposentar-se 0 mais breve possivel: stramo cansados e desmotivados a
continuar trabalhando na Prefeitura. Os 60% restamtinda ndo possuem tempo suficiente
para a aposentadoria.

A idéia de continuar a trabalhar na Prefeitura ixalsatisfeito? 10% responderam
“sim”; e 90% responderam “ndo”: apesar da estaulé] a maioria encontra-se bastante
desmotivada, o que explica tal resultado.
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Andlise das sugestdes e/ou consideracdes dos aewitt Através das sugestdes e
consideracOes descritas pelos servidores, vesBca-necessidade da andlise dos elementos
dos processos de trabalho do programa. Apreserdassguir as principais sugestdes, uma
vez que estas contribuem de forma importante paval@izacdo do trabalho e para o
planejamento da melhoria continua da qualidadesélongcos prestados.

* Realizar reunibes de equipe quinzenalmente, a fampbpor assuntos para
discusséo e execucao do planejamento de melh@iprdoessos internos;

» Auvaliar e simplificar os fluxos das atividades eqassos correntes;
» Padronizar as rotinas internas da area adminisrati

e Se fazer cumprir o manual interno dos procedimedtsarea administrativa e
clinica;

» Deixar claro as responsabilidades e tarefas quemadissional deve exercer;

» Elaborar proposta quanto as alteracées de documentitidos pela Secretaria de
Saude;

* Definir melhor as atribuicbes que se sobrepde arasutSecretarias e
Administracdes Indiretas;

* Promover reunifes de analise dos resultados obéiddiscutir oportunidades de
melhorias;

* Melhorar a comunicacéao interna;

* Melhorar a estrutura fisica do imével onde funcionprograma, proporcionando
melhores condi¢des (mais confortaveis e seguraa)geealizacédo do trabalho de
todos os funcionarios, assim como o fornecimenttmdes 0S recursos necessarios
para a realizacao das atividades propostas pefpgima,;

» Aquisicdo de mobiliario e equipamentos novos, mamgdo do computador e seus
acessorios;

 Aumentar o quadro de servidores na funcdo de emfggm, para atender as
demandas com maior rapidez;

o Solicitar a Secretaria de Saude e Recursos Humanosisos
(treinamentos/capacitacdo) sobre a Qualidade nwi¢cBePublico, Motivacao,
Relacdes Interpessoais, Etica Profissional e oujums se facam necessarios a
suprir as deficiéncias deste grupo de trabalho;

» Atualizar os programas de informatica;
» Disponibilizar acesso a Internet;

» Elaborar relatorios de indicadores do nivel dei@fica da prestacdo de servicos
do programa;

» Elaborarfolders para divulgar e conscientizar a populacdo e arjrdprefeitura
sobre a importancia deste programa para a socié&Esndense;

» Buscar parcerias de divulgacao através das SeaseRegionais, programas afins,
escolas municipais e estaduais da regiao;

* Promover reunides de confraternizacao fora do ldeafabalho.
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Na pesquisa junto aos usuarios, foram entrevistadokescentes e responsaveis. Os
usuarios do programa sao adolescentes, com idatles 12 e 20 anos, a maioria do sexo
feminino, com grau de instrucdo que variam de 2® graus, sendo que parte deles parou de
estudar. Como a maioria dos usuarios é de mendresyal serem acompanhados por seus
responsaveis, razao pela qual estes também responde questionario como usuarios. Os
resultados sobre os fatores que influenciam a dp@ddi do atendimento, de acordo com a
percepcéo dos usuarios, sdo apresentados a seguir.

Ambiente Fisico do Progran& Vocé considera o ambiente do programa adequado
para prestar um atendimento de qualidade? 60% mdepm “sim”; 30% responderam
“pouco”; e 10% responderam “ndo”: Os usuarios gsponderam “pouco” e “nao”, disseram
que o ambiente poderia oferecer um pouco mais adorto, agua mineral, melhores
banheiros.

Respeito com os Usuérios e Interesse em atenderqoafidade—> Vocé se sente
respeitado pelos profissionais que Ihe prestandatemto? 60% responderam “sim”; e 40%
responderam “nao”: os 40% dos usuarios que respamd&éao”, sentem-se desrespeitados
quando esperam atendimento por mais de 10 minutmstatam que o profissional esta
“tomando um cafezinho” e quando nao sao atendidosne avisados sobre a auséncia do
profissional.

Os funcionarios demonstram ter interesse em prastaatendimento de qualidade?
60% responderam “sim”; e 40% responderam “as veaegste uma grande confianca da
parte dos usuarios em relacdo a alguns profissiomair quem tem bastante respeito e
admiracdo. Tal fato justifica os 60% positivos. @=nmais 40% justificaram a opcéo “as
vezes” dizendo que nao tém empatia com algunssgrofiais que transmitem a eles certa
inseguranca e irritacao.

Vocé é avisado com antecedéncia sobre remarcacédondelta? 40% responderam
“sim”; 30% responderam “as vezes”; e 30% respomdéraio”: o fato de alguns usuarios néao
conseguirem ser avisados a tempo, deve-se a ddidelde realizar ligacbes para telefones
moveis. O Programa ndo possui meios para isso.oblteimbém ndo possuem telefone e o
programa ndo tem meios de avisa-los pessoalmente.

Satisfacdo quanto aos servicos oferecidos pelorgray> Vocé se sente satisfeito
quando procura 0s servicos deste Programa de Sd&fé?responderam “sim”; 30%
responderam “mais ou menos”; 10% responderam “gowcd 0% responderam “ndo”: a
maioria dos usuarios sentem-se atendidos em soassgades.

Paciéncia com os Usuarie® O funcionario demonstra ter paciéncia e atenc@io co
vocé, ao atendé-lo? 50% responderam “sim”; e 508porederam “as vezes”. 0S USUarios
acham a maioria dos profissionais educados e atox;iporém, reclamaram de alguns deles
serem muito secos no trato com eles e desaten@osadgumas vezes.

Esclarecimento de duvida® Vocé acha que os funcionarios estdo preparades par
esclarecer suas duvidas e dar orientacoes devi8@%® responderam “sim”; e 20%
responderam “pouco”: os 20% que responderam “pougldtaram ndo sentir-se a vontade
para esclarecer suas duvidas com alguns profigsiona

Clareza e objetividade> Em sua opinido, quando o funcionario lhe presta um
informacé&o ou orientacéo, ele procura ser clarbjetivo? 80% responderam “sim”; e 20%
responderam “pouco”: 0s usuarios que responderamcyj relataram que ndao conseguem
entender algumas informacgdes e/ou orientacdes.
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Tempo de Espera» O tempo de espera no local de atendimento € ade@uz0%
responderam “sim”; 20% responderam “mais ou mer®$0% responderam “néo”.

Quando vocé vai agendar consulta, consegue vaga ar dia proximo? 20%
responderam “sim”; 40% responderam “as vezes”;% #sponderam “nunca”: dependendo
da especialidade, existe demora em conseguir uge Val fato deve-se a insuficiéncia de

profissionais para atender a determinada demanda.
Sugestdes/Reclamacdes:
» Apesar de ser longe, é de facil acesso;
* Tem pouca coisa interessante para o adolescente;
* Pouca disponibilidade de medicamentos;
* Ter uma sala de espera mais confortavel;
» Ter mais atividades educativas;
* Ter mais medicamentos disponiveis;
* Aumentar niumero de vagas para ginecologista;
» Ter atividades culturais e de lazer;
» Oferecer vale transporte para todos os adolescdotBsograma;

* Aumentar nimero de vagas para a enfermeira.

8. CONSIDERACOES FINAIS

O diagnéstico realizado permitiu identificar o nivie motivacdo e satisfacdo do
trabalho, a partir da percepcédo dos servidoresmi@nograma de Saude ligado a Secretaria
Municipal de Saude. Através da analise dos dadefjocou-se que, de maneira geral, 0s
servidores encontram-se insatisfeitos em relacé Fatores Higiénicos definidos por
Herzberg. Os fatores mais relevantes que influem@ate resultado sdo: Ambiente Fisico,
Politica salarial, Salario, Beneficios, Oportunigladle crescimento profissional e
Treinamento. Portanto, pode-se considerar quecesganto de fatores encontra-se precario
na visdo dos servidores, o que se infere ser aacdes insatisfacdo. Os fatores de
relacionamento com a chefia e entre os servidassim como o trabalho em equipe
apresentam-se “parcialmente” positivos: apesar @@olresponderem que tem um bom
relacionamento com a chefia imediata, 20% mantéagdes de amizade com a chefia fora do
ambiente de trabalho e 80% mantém um relacionantamthal o suficiente para manter um
bom clima organizacional. Quanto a competéncichefiaimediata, a maioria admite que ela
seja competente em assuntos relacionados a sudeaataacdo, mas deixa a desejar na parte
administrativa, quanto as falhas no que diz respttratamento igualitario dispensado aos
funcionarios, falhas na comunicacéo interna e faétapulso” para resolver questdes como
atrasos e faltas excessivas.

Quanto a analise dos Fatores Motivacionais, o0s ickeRs apresentam-se
desmotivados, sendo os principais fatores: Valgéiaa Comunicacdo, Comprometimento,
Reconhecimento, Oportunidades de crescimento eofypnofissional e Permanecer na
prefeitura. Declararam estar satisfeitos em relachonagem, Responsabilidade, Realizacéo e
seguranca profissional. E importante ressaltarsgnéem-se satisfeitos em trabalhar no citado
local, em decorréncia da flexibilidade existentegnquilidade do fluxo de trabalho,
comodidade, localizacdo. Em relacdo a realizacabspronal, sentem-se satisfeitos apenas
porque exercem a profissdo que escolheram. Dos @d86se sentem realizados, 40%
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continuam investindo na carreira, participando degeessos e cursos de capacitacdo e
extensdo. Quanto a seguranca profissional, entmder pergunta como estabilidade no
emprego e, em relacéo a este ponto, sente-se segsatisfeitos.

Quanto aos usuarios, estes se encontram satisfeito® ambiente geral do programa,
com o atendimento respeitoso e educado e com e$sE que a maioria dos funcionarios
demonstra ter na prestacdo do atendimento. Tamlgesemtam satisfacdo quanto ao
atendimento de suas duvidas, orientacdes e inf@@sagolicitadas. Em relacdo a qualidade
dos servicos prestados e paciéncia e atencao dfissmpnais no atendimento, os resultados
mostraram haver uma tendéncia grande a insatisfagé® alguns usuarios ndo sentem-se a
vontade, seguros e satisfeitos com certos profiasoPercebem que em determinados dias, 0
profissional ndo esta bem e isso interfere na daaé do atendimento prestado. H4 também,
grande insatisfacdo quanto ao tempo de esperacepcéd e 0 tempo entre a marcacao de
consultas e a realizacdo das mesmas. No item 8egésiclamacdes do questionario
respondido, os fatores mais relevantes foram eseetz@e de aumentar o numero de vagas do
servico ginecologico e de enfermagem.

Avaliou-se através deste estudo que, embora o&lees encontrem-se insatisfeitos
com as condi¢Oes de trabalho e desmotivados, &idem interferido de forma perceptivel
no atendimento ao usuario, pelo fato de apresentane grau de comprometimento razoavel
e se sentirem responsaveis pela realizacdo detanedss quando presentes no ambiente de
trabalho. Pode-se detectar, por meio de observagéparte da autora, empatia do servidor
com alguns pacientes, quando estd prestando oiraemtd ao usuario. Entretanto, a
insatisfacdo e desmotivacdo dos mesmos tém geradgrande mal-estar entre a equipe de
trabalho. O Programa ficou muito tempo sem uma @ow@cao oficial e vem enfrentando
dificuldades ha alguns anos. A autora observou rpge Gltimos dois anos, o indice de
insatisfacdo e desmotivacdo vem aumentando, jumtimdice de absenteismo. Além disso,
outro agravante é que nenhum dos funcionarios airspu horario integralmente. Como
consequéncia, isso acaba por gerar um conflito@dso entre os funcionarios, que resulta
em atitudes como, por exemplo, levar funcionarioter@ormente comprometidos com o
trabalho, horario e assiduidade, a cometer as ngefaltas, relaxando ou ndo executando a
contento as tarefas previstas. Ha também um irdés@do de funcionarios com problemas
de saude, os quais precisam se ausentar do amtbeetrsbalho. Outra observacéo da autora é
que, por conta dessas faltas, alguns funcionaaosfaltarem ndo tém a preocupacédo de
desmarcar as consultas, geram contratempos justpaaientes: estes se deslocam até o local
de atendimento e ndo séo atendidos, perdendo tertgralo impactos financeiros devido ao
gasto com transporte, relevante nas classes mavaeidas.

Dois meses apos a posse do novo Prefeito, o Pragganhou uma nova coordenacéo,
que, conforme regimento interno, é escolhida peto direto da equipe a qual o constitui. Tal
fato ndo aconteceu dessa forma e isso também gmda desconforto entre alguns
funcionarios. Agora, a nova coordenacao tem pelatér além de cumprir a misséo a qual se
destina o Programa, o desafio de tentar revertar ®siacdo o quanto antes, resgatando a
motivacado, satisfacdo, confianca e auto-estimaulusonarios, aumentando assim, o indice
de satisfacdo dos usuarios do servico.

Com a analise das sugestdes e consideracOes ttasgelos servidores, constatou-se
que € possivel resgatar também o total comprometonpor parte destes, com a organizacao.
Acredita-se que, esses elementos descritos irddiarura modernizacdo do processo
produtivo, que deverao refletir em um conjunto déea que visam melhorar os processos
existentes, eliminando etapas desnecessariaspasizendo, reavaliando tarefas, otimizando
os trabalhos, facilitando a integracdo e o compartiento de informacdes, melhorando
assim a qualidade dos servicos prestados e valdnzas seus recursos humanos.
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