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“Evidence suggesting that making investments in employees can have a positive
financial consequence for firm and their shareholders may help broaden their

narrow view of the world”.
Mowday (1998: 399),
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RESUMO

As organizacdes de Saude existem para compreender e satisfazer as necessidades dos
nossos clientes prestando-lhe os cuidados necessarios nas mais vastas dreas e fornecendo
um servigo de elevada qualidade. Para poderem funcionar precisam da competéncia e dos
conhecimentos dos seus profissionais. S@o estes profissionais que vao actuar de maneira
continua e préxima do cliente. Por outro lado o profissional de satide para desempenhar as
suas fungdes necessita de estar inserido numa organizagdo, com identidade prépria, com
valores, com cultura especificos que condicionam a sua propria identidade, existindo assim

uma certa dualidade.

Com base numa amostra de 105 enfermeiros de um Hospital de Lisboa, o presente estudo,
testa um modelo, que procura analisar a influéncia do clima de servigo na identificacdao
organizacional e a identificacdo profissional, e como estas, se podem constituir como

antecedentes do desempenho profissional e dos comportamentos de ligacdo ao cliente.

Os resultados obtidos revelam que, o clima de servigo explica, de forma significativa,
28,2% da variancia da identificacdo organizacional e 14,9% da identificacdo profissional.
Em conjunto, a identificacdo organizacional e profissional explicam 36,8% do desempenho

profissional e 37,0% da varincia do comportamento de ligacdo ao cliente.

Palavras-chave: Identificacdo, Clima de Servico, Desempenho Profissional,

Comportamento de Ligacdo ao Cliente, Saide, Organizagao.
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ABSTRACT

The Health Organizations must understand and satisfy the needs of our customers, giving
them the most appropriated care in all possible areas and providing a high quality service.
To be able to work properly they must have the competence and knowledge of their
professionals. These professionals are who will act closely and continuously with the
customer. By other hand, the health professional, in order to be able to fulfill his duty,
needs to be placed in an organization, with self identity, with values and specific culture,

constraining its own identity, resulting in a kind of duality.

Based on a sample of 105 nurses from a hospital in Lisbon, this study tests a model which
tries to analyze the influence of the service climate in the organizational and professional
identifications, and the way these could be the background of the job performance and the

customer linkage behavior.

The results show that the service climate is, in a significantly way, a 28,2% of the variance
of organizational identification and a 14,9% of the professional identification. Together,
the organizational identification and professional identification explain 36,8% of variance

of job performance and 37% of customer linkage behavior.

Key - Words: Identification, Service Climate, Job Performance, Customer-Linkage

Behaviors, Health, Organization.
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INTRODUCAO

As OrganizagOes de Saude prestam servicos numa vasta drea, no entanto cada organizacao
possui caracteristicas que lhe conferem acentuada especificidade. Segundo Nunes (1994:
5) “O peso determinante dos profissionais que as integram, a natureza da sua tecnologia e o
modo como os seus elementos pensam a realidade organizacional, constituem dimensdes a

partir das quais € possivel analisar as suas particularidades.”

Se utilizarmos o modelo proposto por Mintzberg (2004: 379), as Organizagdes de Satde,
seriam integradas na categoria de burocracia profissional, na medida em que acabam, “(...)
por se voltar o mecanismo de coordenacdao que lhe permite obter ao mesmo tempo a
centralizacdo e a descentralizacdo: a estandardizagdo das qualificacdes”. Esta perspectiva
realca que a formacdo dos profissionais € um elemento central do funcionamento
organizacional, (Nunes, 1994). Mintzberg (2004: 385) afirma ainda que “ (...) o centro
operacional € a parte mais importante da Burocracia Profissional. A outra parte (...) é o

pessoal de apoio, mas tem sobretudo como missao a de servir o centro operacional.”

As Organizacdes de Saude para poderem funcionar, ou seja, para produzirem bens e
servicos estandardizados, precisam da competéncia e dos conhecimentos dos seus
operacionais, que sao profissionais. (Mintzberg, 2004). As organiza¢des recrutam para o
seu centro operacional, especialistas devidamente formados e socializados, os quais
demonstram uma latitude considerdvel no controlo do seu préprio trabalho. Estes
profissionais trabalham de maneira continua e préxima dos clientes, controlam o seu
trabalho, actuando de maneira relativamente independente dos seus colegas, “Muitas
vezes, cada um deles [profissionais] trabalha com os seus proprios clientes, submetidos
apenas ao controlo colectivo dos seus colegas, que inicialmente o formaram e socializaram

(...)”, (Mintzberg, 2004: 386).

Nas Organizagdes de Sauide, os profissionais desenvolvem o seu trabalho com grande
independéncia, detendo o centro operacional grande poder na organizacdo. Segundo
Mintzberg (2004: 386) o poder profissional tem duas origens: ““...em primeiro lugar, o seu

trabalho € demasiadamente complexo para poder ser supervisionado por um superior
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hierarquico ou estandardizado pelos analistas, mas também porque 0s seus servicos sao

muito procurados.”

Perante as organizacdes que procuram a eficécia e a eficiéncia satisfazendo as necessidades
dos seus clientes, os profissionais que as constituem vao ter um papel determinante. O
profissional inicia a sua formacdo na escola, onde comeca a construir uma identidade
profissional de base, que segundo Abreu (2001: 83) e citando Dubar (1992) “ (...) que
constitui ndo somente uma identidade no trabalho mas também e sobretudo uma projec¢ao
de si no futuro, antecipacdo de uma trajectéria de emprego e a concretizacdo de uma logica

de aprendizagem ou melhor formacgao.”

A identidade situa a organizagdo, o grupo e a pessoa (Albert et al, 2000). O profissional de
saude para desempenhar as suas funcdes necessita de estar inserido numa organizacao,
com uma identidade prépria, com valores, com cultura especificos, que condicionam a
propria identificacdo do individuo. Abreu (2001:84) citando Sainsaulieu (1977) considera
que: “ (...) a identidade no trabalho assenta em representacdes colectivas distintas, que por

sua vez condicionam a definicao dos actores e do sistema social da empresa.”

A identificac@o organizacional € um aspecto central para a forca e sucesso da profissao.
Quando falamos de Organiza¢des de Saide pode-se considerar como o veiculo através do
qual o profissional se define a ele proprio, dentro da filosofia, papéis, atributos normas, que
prescrevem a prética e permitem o propagar da profissdo, (Dawley, 2005). A identificacao
profissional, segundo Dawley (2005: 149), “ (...) define quem somos, o que fazemos, e
como somos diferentes dos outros em campos relacionados.” Mintzberg (2004: 386)
valoriza o papel da identificagdo profissional, ao afirmar que “O profissional tende a

identificar-se mais com a profissdo de que com a organizagdo onde a pratica.”

Apesar da relevancia demonstrada pelos autores acerca da identificacdo organizacional e
profissional, continua a ser uma area pouco estudada quer a nivel internacional, quer a
nivel nacional, embora se reconhecga a sua pertinéncia. Os estudos existentes cingem-se na
sua maioria apenas a andlise de uma das varidveis, embora possa haver o reconhecimento

entre as variaveis e a qualidade de cuidados prestados.

Pelo exposto, depreende-se a importancia que a identificacdo organizacional e profissional
det€ém numa organizagdo complexa, como sdo as Organizagdes de Saude, e em particular
os hospitais. No entanto outros factores, nomeadamente, o contexto, podem influenciar o

desempenho dos profissionais e desenvolvimento de comportamentos de liga¢do ao cliente.

11
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Ostroff et al (2003: 572) refere que o contexto social, clima ou a atmosfera criada no local

de trabalho tem importantes consequéncias:

“(...) as condi¢des criadas no local de trabalho influenciam na medida em que um
empregado satisfeito, dd os seus servigos inteiramente a organizacdo melhorando o
seu potencial de actividade, direccionando-o para o alcangar dos objectivos da

organizacgdo.”

Perante o descrito, o presente estudo tem como objectivo, analisar em que sentido a
varidvel clima de servico pode influenciar quer a identificacdo organizacional quer a
identificacdo profissional e se estas se podem constituir como antecedentes do desempenho
profissional e dos comportamentos de ligagdo ao cliente. Este estudo incide sobre os
profissionais de enfermagem. Nas Organizacdes de Satide, operam multiplas profissdes e
saberes para um fim comum, a presta¢dao de cuidados com qualidade para o nosso cliente.
A escolha dos profissionais de enfermagem prende-se com vdrios factores, nomeadamente,
serem 0 maior grupo prestador de cuidados de saide da organizacdo e dos que mais
responsabilidade tem pelos cuidados prestados. Salienta-se ainda que sdo o Unico grupo
profissional que permanece com o cliente 24 horas, (Laschinger et al 2001; Williams,

2005).
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1. ENQUADRAMENTO TEORICO

1.1. CLIMA DE SERVICO

Schneider et al (2000: 22), refere que o conceito de clima foi inicialmente introduzido no
vocabuldrio da psicologia social em 1939 por Lewin, Lippitt e White. No entanto foi em
1960 que o estudo do clima organizacional sofreu grande evolu¢do. Em 1973 Schneider
conduziu o primeiro estudo do clima de servi¢o, argumentando que o conceito de clima se

podia aplicar aos clientes, (Schneider et al, 2000: 26).
O clima organizacional, segundo Schneider et al (2000: 22),

“(...) ¢ uma forma [da traducdo ‘“gestalt” € uma palavra alema que significa,
literalmente, forma, em inglés, o termo € usado para se referir a um sistema de
elementos integrados, de tal forma que o todo é maior do que a soma das suas
partes.] que € baseada nos modelos de experi€ncias e comportamentos

especificos percebidos das pessoas nas organizagdes.”

Para que o clima organizacional exista € necessdrio que pelo menos ocorram

simultaneamente duas condicoes:

1. “ (...) homogeneidade intra-organizacional, ou consenso entre as percepgdes
dos trabalhadores da mesma empresa e/ou subgrupos dentro da organizacao,

tais como (...) departamentos ou grupos de trabalho.”

2. “ (...) heterogeneidade inter-organizacional, ou diferencas entre os
trabalhadores nas suas apreciacdes do clima se eles pertencem a diferentes
empresas e/ou subgrupos, tais como (...) departamentos ou grupos de trabalho”,

Oliver et al (2006: 29).

Para que o clima seja considerado como tal, precisa segundo Oliver et al (2006: 29) de
exibir duas propriedades: forca e nivel, que segundo o autor s@o tedrica e empiricamente
distintas, podendo ser diferente, os seus efeitos sobre outras varidveis bem como as
varidaveis que afectam. A forca refere-se “ (...) ao grau de sobreposi¢ao das percep¢des dos

trabalhadores na mesma unidade (empresa, departamento, etc.)”. Nesta perspectiva serd de

13
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esperar um forte clima onde existam percep¢des muito semelhantes entre os trabalhadores
com baixos niveis de variacdo. O nivel pode ser entendido como “ (...) o valor médio
gerado por todos os trabalhadores de uma mesma organizac¢do (ou dos seus subgrupos)”.
Nesta Optica um elevado nivel de clima organizacional obtém-se se as percepgdes das

politicas, procedimentos e préticas sdo em média avaliadas positivamente.

Cunha et al (2004: 550) considera que o clima como “ (...) a criagdo psicoldgica de um
grupo de individuos que interagem e partilham um quadro de referéncia comum, o qual
resulta na estabilizacdo das representacdes acerca do que significa trabalhar na

organizacdo.”

O conceito de clima organizacional, pode ser abordado a partir de quatro perspectivas
distintas, apesar de ndao serem mutuamente exclusivas, como seja, a perspectiva
organizacional, a perspectiva psicoldgica, a perspectiva psicossocial e a perspectiva

cultural, (Neves, 2001: 433).

Especificando, a perspectiva organizacional vé o clima com uma manifestacdo objectiva

das caracteristicas da organizagao,

“(...) o clima existe na realidade organizacional, € exterior ao individuo e difere
das proprias percepgdes, pode ser avaliado através da percep¢do ou medidas
objectivas, distingue-se inter-organizacionalmente, é relativamente estivel no
tempo e influencia o comportamento dos individuos na organizacdao” (Neves,

2001: 433),

de salientar que esta perspectiva ignora a influéncia do individuo nos seus aspectos

psicoldgico, social e cultural.

A perspectiva psicoldgica “ (...) faz do individuo a origem do clima” (Neves, 2001: 467).
Neste sentido, o conceito de clima psicoldgico € algo de instdvel no tempo (a interpretacao
do individuo pode variar) e nao uniforme na organizacdo (o clima percebido pelos
diferentes quadros de pessoal pode variar). A principal critica a esta perspectiva, decorre
“(...) de considerar o individuo como origem do clima esquecendo, a condi¢do de
funcionamento sistémico do mesmo na relagdo com as caracteristicas organizacionais”,

(Neves, 2001: 467).

13

Na perspectiva psicossocial o clima consiste numa “ (...) representacdo criada pela

interaccdo dos individuos na organizacdao” (Neves, 2001: 439), ou seja, a base do clima
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z

organizacional € “ (...) o acordo partilhado pelos sujeitos, fruto da interac¢do existente
entre eles.”, (Neves, 2000: 45), a esta perspectiva, é apontada como principal critica, o
facto ““ (...) de ndo considerar suficientemente o contexto em que a intersubjectividade

funciona e no qual a cultura desempenha um importante papel”, (Neves, 2001: 467).

Por dltimo na perspectiva cultural, o clima “ (...) € algo que é criado por um conjunto de
sujeitos que interagem e partilham uma estrutura de referéncia comum, ou seja, a cultura
organizacional. O clima surge como uma dimensao da cultura com a qual interage e se
relaciona.”, (Neves, 2001: 433). Nesta perspectiva a cultura organizacional vem explicar a
formagdo do clima, na medida em que os individuos sdo condicionados pelos anteriores e
por vezes inconscientes significados transmitidos pela cultura da organizacdo, (Neves,

2000: 49).

Neves (2000: 59) refere a ligacdo da varidvel clima organizacional com numerosas
varidveis organizacionais nomeadamente, desempenho, eficicia, produtividade, satisfacao

e cultura.

Schneider et al (2000: 35) considera o estudo do clima de servico conceptualmente

(X3

complexo na medida em que o conceito de clima “ (...) € uma varidvel que esta,
simultaneamente, nos proprios membros da organizacdo e também como caracteristica da
propria organizacdo.” O estudo do conceito de clima “ (...) evolui ao longo dos anos de
uma perspectiva mais geral para um foco mais estratégico, ligando percepcdes de clima a
um critério especifico do interesse, tal como a seguranga, a inovacdo — ou o servigo.”,

(Schneider et al, 2000: 36).

Ostroff et al (2003: 575) salienta ainda que o clima € formado a partir de préticas, politicas
e procedimentos da organizacdo. Oliver et al (2006: 28) considera ainda necessarios dois

importantes atributos do clima organizacional:

“(...) a) a multidimensionalidade, referindo-se as multiplas facetas acerca das quais
o empregado pode ser questionado; b) o seu poder potencial preditivo, uma vez que
€ um conceito que tenta explicar o impacto da organizacdo ou do sistema social da
organizacdo sobre os comportamentos dos seus empregados, bem como os seus

componentes individuais.”

15
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Dietz et al (2004: 81), citando Johnson (1996), refere que a varidvel clima de servico € uma
aplicacdo especifica do clima organizacional, ¢ um termo que se refere a percepcao

partilhada pelos trabalhadores sobre o que € importante para a sua organizacao:

“A nog¢do de clima organizacional configura a ideia de que descrevendo e
interpretando o seu ambiente de trabalho, os membros da organizagdo integram as
suas micro percepcdes dos eventos do seu espaco de trabalho, nas macro
percepgdes que captam para o ambiente de trabalho. Quando um excelente servigo

¢ um importante tema dentro da organizagao, existe um clima de servigo positivo.”

Deste modo, “ (...) o alvo do clima € uma condic@o de limite, para efeitos do clima do
servigo na satisfacdo de cliente; o relacionamento € tal que estes efeitos se tornam mais

fortes tanto quanto mais o objectivo se torne proximo ao cliente.”, Dietz et al (2004: 83).

Solnet e Paulsen (2006: 8) salientam que a varidvel clima de servico existe, quando uma
organizacdo tem particular foco no servico e na satisfacio do cliente. Johnson (1996: 832),

considera que para se criar um clima de servigo

“(...) € necessdario comecar por identificar o que o mercado espera e necessita para
um servi¢o de qualidade. Isto envolve a mensuracdo das expectativas e satisfacao
do cliente, a sua partilha com os trabalhadores envolvidos de forma a garantir a

melhoria na prestacio de servicos.”

A varidvel clima de servico é definida por Schneider et al (2000: 21) como referindo-se
“(...) ao sentido que as pessoas que trabalham para/ou em contacto com a organizagao tém
no que diz respeito a énfase na qualidade do servico na organizacdo.” Nesta perspectiva,
tanto os empregados como os clientes da organizacdo experimentam o clima de servigo,
explicitando, os empregados devido a énfase dada a exceléncia do servico que
experimentam, relativamente aos clientes, no que diz respeito as experiéncias que tém

quando sdo servidos, incluindo o alto nivel de qualidade do servigo recebido.

Para Solnet e Paulsen (2006: 5) “O clima ajuda os individuos a determinar como
comportar-se baseado na maneira como pensam e sentem sobre vdrios aspectos do

ambiente de trabalho.”

No caso particular das Organizagdes de Saude, Paulin et al (2006: 906), afirma que
implicito na abordagem centrada no cliente, considera o pressuposto de que a organizacao

pode conceber e gerir as suas condi¢des de trabalho, ou seja, o clima de servigo, criando
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satisfacdo dos empregados, empenho com a organizagdo e, consequentemente, criando
comportamentos que facilitam a percep¢cdao da satisfacdo do cliente de um servico de
qualidade e fidelidade. Como elementos constituintes desta varidvel o autor engloba: as
caracteristicas do projecto de trabalho, suporte do supervisor, suporte dos colegas e a
percep¢do do empregado sobre o tratamento justo no hospital. O autor considera que o
clima de servico depende dos apoios presentes no contexto de trabalho (qualidade de
servicos recebidos dos colegas e outros servicos) e condi¢gdes gerais facilitadoras (suporte

do supervisor e préticas de recursos humanos).

Dentro do contexto organizacional os profissionais sio membros de alguns grupos, com
potencial de identificagdo: a organizacdo em si mesmo (...), grupos profissionais ou outros

grupos informais, (Paulsen, 2003: 14).

1.2. IDENTIFICACAO PROFISSIONAL E IDENTIFICACAO ORGANIZACIONAL

O conceito da identidade tem sido alvo de estudo por vdrias escolas com dominios
diferentes, nomeadamente, o da psicologia e da psicandlise. Nesta perspectiva, Silva e
Nogueira (2001: 40), consideram que a identidade “ (...) seria um modo de expressdo do
self do individuo, que lhe permite ser reconhecido como diferente dos demais e, a0 mesmo
tempo, como similar aos membros de uma categoria, de uma classe.” Também a psicologia

13

social se dedicou ao estudo da identidade sendo esta vista como um “ (...) fendmeno
social, resultante dos significados provenientes das interac¢des mantidas pelo individuo na

sua vida em colectividade.”

No ambito da sociologia o conceito de identidade assume uma dindmica abrangente,
considerando que “ (...) a construcdo identitaria ndo ocorre apenas devido a pertenca do
individuo a um grupo: € a trajectéria e o percurso de vida do individuo que permite moldar
a sua identidade, os quais facultam o desenvolvimento de um processo estratégico.”, Abreu

(2001: 22).

Para Dubar (1997: 104), a identidade nao € mais “ (...) do que o resultado simultaneamente
estavel e provisorio, individual e colectivo, subjectivo e objectivo, biografico e estrutural,
dos diversos processos de socializacdo que, em conjunto, constroem os individuos e

definem as institui¢des.”
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No ambito da identidade social, Dubar (1997: 113) considera como acontecimentos mais
importantes para a sua constru¢do “ (...) a saida do sistema escolar e o confronto com o
mercado de trabalho (...)” referindo ainda que do resultado deste primeiro confronto
dependem a “ (...) construcdo de uma identidade profissional de base”, Dubar (1997: 114).
A identidade social, segundo Dubar (1991) pode ser vista como uma articulacdo constante
entre a identidade individual e a identidade colectiva, através de um processo de dupla
transac¢do: interna, como sendo, interior ao individuo, e externa, entre o individuo e as

institui¢des sociais com as quais ele interage.

Nesta perspectiva, para Mael e Ashforth (1992) a identificacdo social seria a percepcdo de
pertenca a um grupo. A identificacdo organizacional € descrita como uma forma especifica
de identificag¢do social, onde o individuo se define com a organizagdo em particular, em

termos dos seus membros.

Ao longo dos tempos tem sido dada grande importancia a ligacdo psicoldgica entre a
organizacao e os seus membros, bem como as consequéncias que dai advém para ambos. O
estudo da identidade pode ajudar-nos a perceber porque alguns membros da organizacao
com regularidade comprometem-se com comportamentos de coopera¢ao que beneficiam a

organizagdo enquanto outros ndo, (Dukerich et al, 2002: 507).

Tavares (2001: 309) admite que o conceito de identidade organizacional se utiliza sempre
“(...) que em causa esteja a constru¢do da identidade social do individuo no contexto
organizacional.”, ou seja, designa-se de identidade organizacional quando “ (...) em causa
estiver a percep¢ao que os multiplos constituintes organizacionais, externos e internos, t€ém
da organizacdo enquanto identidade”. Como salienta Pratt e Foreman (2000: 18) a
identidade pretende responder a questdao “Quem sou eu?” ou no caso de uma organizacao
“Quem € que nds somos?”. A identidade situa a organizagdo, pessoa ou grupo (Albert et al,
2000: 13), a identificac@o refere-se a pergunta “Como é que eu sei quem sou em relagao

aos outros?” (Tavares, 2001: 309).

Tavares (2001: 310) concebe a existéncia de dois grandes niveis de identidade
organizacional apesar de mutuamente dependentes, um nivel mais focalizado “ (...) na
formacdo de uma concepg¢ao de identidade colectiva a partir do cendrio caracterizado pela
diversidade de crengas, percep¢des e expectativas dos seus multiplos constituintes (...)” e

um outro nivel focalizado *“ (...) na comunicacdo da identidade organizacional aos seus
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diversos constituintes internos e externos, isto € intimamente relacionado com a imagem

organizacional.”

Numa organizacao, quando as diversas identidades estdo associadas a colectivos ou grupos
distintos, dentro da organizacdo, originam aquilo que Tavares (2001: 310) designa por
multiplicidade ideografica. Segundo a autora estes colectivos podem estar distribuidos

segundo diferente critérios:

“Funcionais — por exemplo, diferentes departamentos; Demograficos — por exemplo
baseados no sexo, nivel de antiguidade, no nivel educacional dos individuos, ou na
experiéncia profissional dos individuos; Com base nos papéis organizacionais
desempenhados — por exemplo, relativos a posi¢dao hierdrquica que o individuo
ocupa; Com base nos interesses partilhados — por exemplo, ao nivel dos objectivos
que os individuos se propdem atingir, ou das relagdes de poder existentes na

organizacgdo.”

Quando as diversas identidades s@o partilhadas por todos os membros da organizagdo e
estdo presentes em todos os niveis organizacionais a autora considera que a organizagao

tem uma multiplicidade holografica, (Tavares, 2001: 311).

Segundo Cunha et al (2004: 174), para os individuos, a organizacdo pode funcionar, como
um grupo com a qual se identificam em maior ou menor grau, assim “Quanto maior € a
identificacdo, mais a organizacdo lhe proporciona um sentido de identidade.” Quando a
identidade organizacional em comparacdo com outras identidades sociais dos individuos, é
altamente saliente, eles tem maior probabilidade de se identificarem com aquela

identidade, agindo desta forma em fun¢do dos interesses da organizacao.

Dutton et al (1994: 256), citando Van Dyne, Graham e Dienesch (1994) defende que uma

forte identificacdo terd como efeito que:

“ (...) os esforcos dos membros para beneficiar a organizacdo resultam em
comportamentos que sdo actos de obediéncia, lealdade e participacdo, passar o
tempo a ajudar os recém-chegados, trabalhando em projectos organizacionais de
longo termo, estimulando os superiores para realizar elevados padroes e

providenciando ideias para melhorar a organizacio.”
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No contexto hospitalar, e particularmente, na profissao de enfermagem a identificacdo com
a organizacdo ¢ particularmente relevante, na medida em que permite atrair e reter um staff

mais qualificado de profissionais de enfermagem, (Apker et al, 2003: 227).

Para Mael e Ashforth (1992: 106), a identificacdo organizacional “ (...) refere-se a medida
em que o individuo se define a ele proprio, em termos da organizacdo (...) 7. A
identificacdo profissional “ (...) refere-se a medida em que o individuo se define a ele

préprio em termos do trabalho que faz.”.
A identidade profissional segundo Abreu (2001: 82) forma-se:

“(...) sobretudo através de processos sociais e reconstitui-se, igualmente, a partir
das interac¢des sociais. Os processos sociais que condicionam as identidades,
desde a sua formacgdo até a sua transformacao, sao determinados pelas estruturas

sociais nas quais aquelas se configuram.”

Segundo Abreu (2001: 18), diversos estudos realizados no ambito da identidade
profissional tem revelado a importincia da escola, na construcio da identidade

(X3

profissional, “ (...) a identidade profissional de base, é formada na escola, espaco
importante de socializacdo dos enfermeiros.” resultando a identidade profissional dos
enfermeiros de “ (...) um amplo processo de socializacdo profissional” (Abreu 2001: 16).
Este processo de socializagdo, num contexto de trabalho, origina uma reconstituicdo
identitéria, posteriormente, condicionada “ (...) pelo conjunto de experiéncias e vivéncias

anteriores e ainda pelos construidos identitarios preexistentes.”

Deste modo Abreu (2001: 95) considera que quer a identidade social, quer a identidade
profissional “ (...) ndo sdo definitivas nem estiticas — encontram-se em permanente
evolucdo. Evoluem ao longo da histéria e da vida e constroem-se através de escolhas mais
ou menos conscientes, que lhes vao conferir novas orientacdes e significacdes.” Este
cardcter evolutivo da identidade € acentuado Dubar (1997: 114), ao afirmar que a

[3

identidade profissional é “ (...) regularmente confrontada com as transformacdes

tecnoldgicas, organizacionais e de gestdo de emprego das empresas e das administracdes.”

Para Pereira (2007) a identidade profissional pode ser construida a partir de uma identidade

para si e uma identidade para os outros.

“A identidade assenta num sentimento de pertenca a uma grupo profissional com

missdo profissional e com caracteristicas particulares de desempenho e que
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permitem a esse grupo projectar o seu ambito de actuacdo profissional de forma a

ser reconhecivel pela sociedade.”
Para Pereira (2007) falar de identidade profissional dos enfermeiros,

“ (...) significa falar do seu campo especifico de actuacdo, da sua missdo na
sociedade, em suma, daquilo que faz com que um enfermeiro se reconhe¢a como
enfermeiro e seja reconhecido pela populacdo com quem trabalha — num hospital,

num centro de saude (...) ”

Diversos estudos tem demonstrado que os profissionais de enfermagem tem maior
identificacdo com a profissdo do que com a organizacao (Apker e Fox, 2002; Apker 2003).
Para Apker e Fox (2002) varios factores podem influenciar a ligacdo quer com a
organizacdo, quer com a profissdo, de onde salienta a gestao dos cuidados, a informagao
recebida sobre essa gestdao e os efeitos dessa gestdo sobre os cuidados de enfermagem. Os
autores consideram que os principios de comunicac¢do recebida sobre os cuidados sdo

aspectos fundamentais.

Sendo os profissionais tdo importantes nas Organiza¢des de Sadde, importa saber de que
forma o contexto onde operam, pode influenciar quer a sua identificacdo organizacional

quer profissional, pelo que se constitui como hipétese de estudo:

Hipétese 1 — Existe relacdo positiva entre o clima de servico e o grau de

identificacdo organizacional experienciado pelos elementos da amostra.

Hipétese 2 — Existe relacdo positiva entre o clima de servico e o grau de

identificacdo profissional experienciado pelos elementos da amostra.

Para Dutton et al (1994), quando as pessoas se identificam fortemente com o seu trabalho
na organizacdo, o seu sentido de sobrevivéncia, funde-se com o da organizagdo. Como
consequéncia poderd haver repercussoes, primeiro, na dindmica interpessoal, “ (...) forte
identificacdo induz um aumento na cooperagdo com os membros da organizacdo, como
parte do grupo organizacional e aumenta a competicdo com os ndo — membros.”; segundo

“(...) esforco adicional para a realizacdo de tarefas que contribuam para os colaboradores
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e para a organizacdo.”, (Dutton et al, 1994: 254), desenvolvendo, segundo o autor, tarefas

que beneficiem a organizacdo como um todo.

1.3. DESEMPENHO PROFISSIONAL

Desde 1950 vérios estudos foram realizados e continuam a ser realizados para o
melhoramento dos instrumentos de avaliacdo da performance, (Arvey e Murphy, 1998). A
ideia defendida por varios investigadores de que “ (...) desempenho profissional € mais do
que apenas a execu¢do de tarefas especificas e envolve um vasto leque de actividades
importantes.”, (Arvey e Murphy, 1998: 1), teve relevantes implicacdes para o estudo e
validacdo deste conceito. Ao longo dos tempos, um amplo conjunto de critérios foram
usados para tentar fazer a mensura¢do do desempenho profissional, desde a avaliacdo por
supervisores, indices de produtividade, rotatividade do pessoal, saldrio, promocgdes,

(Motowidlo, 2003: 39).

Os sistemas de avaliagdo da performance t€ém evoluido grandemente, desde a década de
sessenta. A avaliacdo da performance foi sendo modificada desde um processo orientado
para a pessoa, para um processo orientado para o comportamento, com énfase para a
existéncia de tarefas ou comportamentos associados com um dado trabalho, (Welbourne et

al 1998: 541).

DeNisi e Pritchard (2006: 254), caracterizam a avaliacdo da performance nas organizagdes

(X3

como sendo um processo “ (...) discreto, formal, evento organizacional aprovado, que
geralmente, ndo ocorre mais frequentemente, do que uma a duas vezes ao ano, que
indicasse claramente as dimensdes e/ou critérios que sdo usados no processo de
avaliac@o.”. Os autores salientam ainda tratar-se de um processo de avaliagdo em que a
atribui¢do quantitativa estd associada ao nivel de desempenho do empregado, segundo as

dimensodes ou critérios utilizados.

Motowidlo et al (1997: 71) na descricdo da sua teoria sobre desempenho profissional
assume, que o desempenho profissional é “ (...) comportamental, episddico, avaliativo e
multidimensional.” Explicitando os conceitos apresentados pelo autor, considera o

3

desempenho como comportamental, na medida em que o define como “ (...) um

comportamento com um componente avaliativo, que pode ser avaliado como positivo ou
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negativo para a eficicia individual ou organizacional.” (Motowidlo et al 1997: 72). Ainda
nesta perspectiva o desempenho pode ser visto como episoédico na medida em que durante
o horério de trabalho os empregados fazem muitas coisas que podem ou nao contribuir
para a organizacao realizar os seus objectivos, podendo ter comportamentos que podem ou
nado ter efeito no seu desempenho. Existem situagdes pontuais, em que os comportamentos
de trabalho podem fazer a diferenca em relacdo aos objectivos organizacionais, € sdo estes
episddios comportamentais que compdem o dominio do desempenho profissional. A sua
componente avaliativa surge do facto de “ (...) s6 os episddios comportamentais que fazem

diferenca a realizacdo dos objectivos organizacionais sdo parte do dominio do

desempenho”, Motowidlo (2003: 41).

Motowidlo (2003: 39) apresenta o desempenho profissional como “ (...) o valor agregado
a organizacdo dos episddios comportamentais que o individuo executa sobre um intervalo
padrdo de tempo.” O autor refere ainda que o desempenho organizacional esta relacionado
com o valor daquilo que as pessoas fazem, que poderd ou nio contribuir para uma maior
eficdcia organizacional. Este conceito de desempenho pode ser util na investigagdo e na
pratica psicologica, em dreas de selec¢do de empregados, treino, motivacdo, gestdo de

situagdes de oportunidades e constrangimentos, Motowidlo (2003: 51).

O dominio do desempenho surge como multidimensional, na medida em que existem
vérios tipos diferentes de comportamento, que podem impedir ou contribuir para os
objectivos organizacionais, € necessdrio, deste modo organizar o desempenho em
categorias comportamentais homogéneas que agregam a contribuicdo de cada episdédio
comportamental em cada categoria separadamente, (Motowidlo et al 1997: 75). Uma das
formas apresentadas por Motowidlo (2003: 44), para estas categorias tem por base o0s
episddios de comportamento que podem contribuir ou prejudicar a realizacdo dos
objectivos organizacionais, distinguindo desempenho da tarefa e desempenho contextual.
Existem dois tipos de desempenho da tarefa, “Um consiste nas actividades que
transformam matérias-primas em produtos e servigos que sdo produtos da organizagdo
(...)” e inclui actividades como, por exemplo, o desempenho cirdrgico no hospital. O
segundo tipo de desempenho da tarefa “ (...) consiste em actividades que servem e mantém
o nucleo técnico (...)”, incluindo o planeamento, coordenagdo ou supervisao que permitem
funcionar eficaz e eficientemente. Desempenho contextual pode ser definido em termos de

“(...) comportamento que contribui para a eficdcia organizacional através dos seus efeitos
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no contexto de trabalho psicoldgico, social e organizacional.” Os individuos podem
contribuir para o contexto de trabalho de vdrias maneiras. “Inclui actividades que
promovem a viabilidade da rede social e organizacional e que realcam o clima psicolégico

em que o nucleo é encaixado.”, Motowidlo et al (1997: 75).

Riquetta (2002: 258) considera dois tipos de desempenho: no papel e extra-papel
salientando o desempenho no papel € definido “ (...) como o comportamento exigido pelas
descricoes formais do emprego (...)”, e o desempenho extra papel “ (...) como o
comportamento que € benéfico para a organizacdo e também ultrapassa as exigéncias
profissionais (...)”. Este comportamento extra papel muitas vezes € voluntdrio, na medida
em que depende dos factores de motivacdo intrinseca, comparativamente, com o0

desempenho no papel.

Welbourne et al (1998: 554), no processo de pesquisa sobre a mensuracdo de uma escala
de desempenho, baseada em papéis, teoriza que o desempenho profissional é determinado
por multiplas dimensdes que inclui cinco papéis: trabalho, carreira, inovador, membro da
equipa e comportamentos de cidadania. Por trabalho a autora entende “ (...) fazer as coisas
especificamente relacionadas com a sua descricdo do trabalho.”, a variavel carreira inclui
“(...) obtencdo das competéncias necessdrias para o seu progresso dentro da organizacao.”,

3

inovador relaciona-se com “ (...) criatividade e inovacdo no seu proprio trabalho e da
organizacdo como um todo”, a varidvel equipa engloba “ (...) trabalhar com os colegas e
membros da equipa para o sucesso da organizacdo” e finalmente por organizacio a autora

compreende “ (...) ir além do dever de preocupagdo para com a empresa (...) ”

Welbourne (1998: 542) na sua teoria sugere que o desempenho dos empregados “ (...) serd
uma funcdo tanto do individuo como da organizacio”, explicitando desta forma que esta
teoria representa um grande avango na explicacdo do desempenho, na medida em que
combina a perspectiva psicoldgica (contributos individuais) e a perspectiva socioldgica

(estrutura de trabalho organizacional).

Bartel (2001:387) refere que “ (...) os membros com forte identificacio conseguem
resultados de fusdo dos seus interesses e do interesse organizacional, de tal modo que estes
membros s@o susceptiveis de trabalho intenso e persistente na organiza¢do para garantir o
sucesso.” O autor salienta ainda, fazendo referéncia aos trabalhos realizados por Ashforth e

Mael (1989) e por Dutton et al (1994) que “ (...) os membros que tenham elevados niveis
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de identidade devem demonstrar um elevado nivel de esfor¢o, diligéncia e perseveranca no

seu desempenho profissional”.

Perante a importancia que a identificagcdo organizacional e profissional podem ter, no

desempenho profissional, constitui-se como hipétese:

Hipétese 3 — Existe relagdo positiva entre a identificacdo organizacional e a
identificacdo profissional e o desempenho profissional experienciado pelos

elementos da amostra.

Os profissionais de satde nas organiza¢des detém grande autonomia para a realiza¢do do
seu trabalho, trabalhando directamente com o cliente, “O profissional, que controla o seu
préprio trabalho, actua de maneira relativamente independente dos seus colegas, mas
continua préoximo dos clientes que serve.”, Mintzberg (2004: 382). Cada profissional
dispde de elevada autonomia no seu trabalho, estabelecendo relagcdes préximas com os
seus clientes, em muitos casos “ (...) cada um selecciona os seus proprios clientes e
métodos de tratar com estes — de facto, o profissional procura a sua propria estratégia

(...)”, Mintzberg (2004: 394).

1.4. COMPORTAMENTO DE LIGACAO AO CLIENTE

Carapinheiro (1998: 12) afirma que “ (...) o hospital existe para servir os doentes”, ou seja,
as organizacOes existem para compreender e satisfazer as necessidades dos nossos clientes
prestando-lhe os cuidados necessdrios nas mais vastas dreas e fornecendo um servico de

qualidade.

Johnson, 1996; Wiley e Brooks, 2000; Dietz et al 2004 demonstraram a existéncia de
ligacdo entre as percepc¢des do clima de servi¢o pelos empregados, a satisfacdo do cliente e
a avaliacdo da qualidade do servico. A satisfacdo do cliente tem por seu turno sido
associada a importantes resultados organizacionais, incluindo a retencdo do cliente e o

lucro, Dietz et al (2004: 81).
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Dietz et al (2004: 81), citando Bowene e Schneider (1988), argumenta que a criacdo de um
clima de servico excelente ¢ importante para assegurar que os clientes recebam uma
elevada qualidade de servico. O autor salienta ainda existirem ligacdes entre as percepgdes
dos empregados sobre clima de servigo, satisfacdao do cliente e avaliagdo da qualidade do
servico. A satisfacdo do cliente, por seu lado, estd ligada a importantes resultados

organizacionais, incluindo, a reten¢do dos clientes e o lucro.

Dietz et al (2004: 63) considera que um forte clima de servico manifesta-se nos
comportamentos dos empregados como, por exemplo, estar atento ao cliente ou falar
favoravelmente, acerca da organizacdo e seus servicos. Com a frequéncia de contacto
empregado/cliente, os clientes seriam constantemente mais expostos a esses

comportamentos positivos que por sua vez afectaria a satisfacao do cliente.

Nas Organizacdes de Saude, o objectivo ultimo € a satisfacdo do cliente, mantendo-o
fidelizado a organizagdo, sendo o contacto dos profissionais com o cliente assumido como
um ponto de partida muito importante (Dietz et al, 2004), pelo que se revela premente o
estudo da relacao entre a identificacio e os comportamentos de ligacdo ao cliente,

formulando-se para tal a seguinte hipdtese:

Hipétese 4 — Existe relagdo positiva entre a identificacdo organizacional e a

identificacao profissional e o comportamento de ligagcdo ao cliente

Para testar as hipéteses serdo usadas como varidveis de controlo do estudo: tempo de
exercicio profissional (medido em anos e meses), tempo de servico (medido em anos e
meses), tempo de servigo no servico actual (medido em anos e meses), tipo de vinculo a
institui¢do (agrupando-se em duas categorias: trabalhador do quadro da funcdo publica, e
trabalhadores com contrato de trabalho) o facto de o servigo ter sido escolhido pelo préprio

e se além do hospital em questdo, se os elementos prestavam servico noutra organizacgao.

Pretende-se com este estudo testar o seguinte modelo (ver figura 1).
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Identificacdo Organizacional —» Desempenho Profissional

Clima de Servico

Comportamento de Ligacio ao

Identificacao Profissional — .
Cliente

Figura 1 — Desenho de Investigacio
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2. METODO

2.1. A ORGANIZACAO

O Instituto Portugués de Oncologia Francisco Gentil — Centro Regional de Oncologia de
Lisboa, S.A., foi criado pelo Decreto — lei 289/2002, de 10 de Dezembro, tendo em 2005,
sido constituido pelo Decreto-Lei n.° 233/2005 de 29 de Dezembro, em Entidade Publica
Empresarial, passando entdo a designar-se Instituto Portugués de Oncologia de Lisboa
Francisco Gentil, Entidade Publica Empresarial, € esta a actual designacdo de uma
organizacdo com mais de oito décadas de tradicdo no tratamento de doentes com cancro e

na investigacdo e ensino em Oncologia.

2

E um centro oncoldgico multidisciplinar de referéncia para a prestacio de Servigcos de
Saide no dominio da Oncologia, com actividade abrangente nas areas de investigacao,
ensino, prevencao, diagndstico, tratamento e reabilitacdo, assegurando, a cada doente,

cuidados que correspondam as suas necessidades.

O seu funcionamento desenvolve-se em torno do primado, o doente em primeiro lugar,
traduzindo uma cultura orientadora de cuidados personalizados e de exceléncia, através da
utilizacdo flexivel e criativa da capacidade instalada, sustentada pela comunicacao
interdisciplinar, reflexao e melhoria continua, que permitirdo disponibilizar a cada doente,

de forma integrada, exceléncia, experi€ncia e diferenciacio na area de oncologia.

A referenciacdo de doentes ao Instituto Portugués de Oncologia Francisco Gentil provém,
sobretudo, dos estabelecimentos situados nas Regides de Lisboa e Vale do Tejo, Alentejo e

Algarve e nas regides autobnomas da Madeira e Agores.

Este Hospital € constituido por 288 camas, tendo um total de 1844 trabalhadores, 994 sao
profissionais de satde, sendo o maior grupo constituido pelos profissionais de

enfermagem, com 48,4%.

Este estudo foi conduzido com um grupo de enfermeiros pertencentes as varias valéncias
dos servicos de cirurgia e ainda da unidade de cuidados intensivos, num total de 105

elementos.
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2.2. PARTICIPANTES

Um total de 105 profissionais de enfermagem a desempenharem as suas fungdes no
Instituto Portugués de Oncologia de Francisco Gentil Entidade Publica Empresarial, em
Lisboa, participaram no actual estudo. A amostra foi realizada a partir da populagdo
acessivel dos enfermeiros que exercem funcdes nos servicos de internamento desta
Instituicdo, nomeadamente: Servigo de Cirurgia Geral, Servico de Cirurgia de Cabeca e
Pescoco e Otorrinolaringologia; Servico de Cirurgia Urolégica, Ginecoldgica, Pléstica e
Pneumologia e a Unidade de Cuidados Intensivos, todos estes servigos com uma vertente

mais cirurgica independentemente do nivel de cuidados prestados.

De entre estes profissionais foram escolhidos apenas os que se encontravam na prestagao
directa de cuidados aos doentes, estavam a desempenhar funcdes hd mais de 6 semanas
e/ou ja ultrapassaram o periodo de integracdo e os que voluntariamente aceitaram

participar no estudo.

A taxa de resposta foi de 105 numa populacido de 151 (70%). A idade média foi de 27,8
anos com um desvio padrdao de 4,9 anos; 74,3% de elementos do sexo feminino, 70,5%
solteiros, 81,9% licenciados. Neste contexto a amostra foi constituida por 75,2% de
enfermeiros de nivel 1 e 24,8% de enfermeiros graduados, ndo havendo na amostra
enfermeiros especialistas na medida em que estes se encontram a desempenhar fungdes de
gestdo e ndo na prestagdo directa de cuidados (critério de inclusdo na amostra). Dos
elementos da amostra 66,7% possuiam contrato individual de trabalho por tempo
indeterminado e 25,7% pertenciam ao quadro da fun¢do publica. Posteriormente, foram
agrupados em duas categorias: elementos do quadro da func@o publica (onde foram
incluidos os elementos do quadro da funcdo publica e os elementos a contrato
administrativo de provimento) e elementos com contrato de trabalho (onde foram incluidas
as categorias de contrato de trabalho por tempo indeterminado e contrato de trabalho a

termo), sendo os valores percentuais desta categorias de 26,7% e 73,3%, respectivamente.

Dos inquiridos, 68,8% refere ndo prestar servi¢o noutra organizacdo, 74,3% referiu ter
escolhido o servico onde desempenha actualmente fungdes. O tempo de exercicio

profissional médio foi de 5,3 anos e o desvio padrdao de 0,5 anos, o tempo de exercicio
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profissional na organizacdo em estudo foi de 4,4 anos com um desvio padrao de 0,4 anos, o
tempo médio de exercicio profissional no actual servico assumiu valores similares, sendo o

a média de 4,1 anos e desvio padrao de 0,4 anos.

2.3. MEDIDAS

Foram utilizadas cinco varidveis principais avaliadas pelo questiondrio, incluido clima de
servico, identificagdo organizacional e identificacdo profissional, desempenho profissional

e comportamentos de ligacdo ao cliente.

2.2.1. Clima de Servico: Para o estudo da varidvel clima de servigo foi utilizada uma escala
proposta por Paulin et al (2006), que utiliza quatro varidveis que considera estarem na base
da constituicdo da varidvel clima de servigo: caracteristicas do projecto de trabalho,
suporte do supervisor, suporte dos colegas e a percep¢do do empregado sobre o tratamento
justo no hospital. As respostas foram obtidas usando uma escala de tipo Likert, para a
caracterizacdo do projecto de trabalho e percep¢cao do empregado sobre o tratamento justo
no hospital, onde 1 corresponde a discordo totalmente e o 10 corresponde a concordo
totalmente. Para a operacionalizacdo dos restantes itens utilizou-se também uma escala tipo
Likert em que o 1 = muito ineficaz e o 10 = muito eficaz. No presente estudo o Alpha

Cronbach obtido foi de o0 = 0,86.

2.2.2. Identificacdo Organizacional: Para mensuracdo da identificacdo organizacional,
Bergami e Bagozzi (2000), desenvolveram uma escala parcimoniosa que reflectisse em
particular o estado cognitivo de auto categorizacdo. Deste modo elaboraram uma escala
que contivesse um item largamente visual em forma de diagrama e um item verbal. E
pedido aos inquiridos que directamente expressem o seu grau de integracdo entre a sua
propria identidade e a identidade do hospital, assinalando o par de circulos que melhor a
representa. Posteriormente € pedido para identificar o grau em que a sua prépria identidade
se integra com a identidade do hospital, é usada uma escala numérica em que o 1
representa “De maneira nenhuma integrado” e o 8 “Em larga medida integrado”. A

utilizacdo de uma escala visual e verbal, segundo os investigadores, proporciona respostas
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mais fidveis, vdlidas e conservadoras da medida de identificacio organizacional. Esta
escala foi também usada por Bartel (2001: 391) obtendo entre os dois itens uma Alpha de
Cronbach de 0,94. O Alpha de Cronbach obtido no decorrer do presente estudo foi de o0 =
0,89.

2.2.3. Identificacdo Profissional: a identificacdo profissional foi estudada através da escala
concebida e utilizada por Bagozzi e Bergami (2001) e Bartel (2001) para analisar a
identificacdo com a organizacdo e adaptada por Duarte et al (2007), para a profissdao, com
um o= 0,85. Trata-se de uma escala que contém duas perguntas relacionadas com a
integracdo entre a identidade pessoal e profissional (foi utilizada uma escala de 1-8, de
integracdo minima a maxima, respectivamente). Obteve-se um o = 0,80, no presente

estudo.

2.2.4. Desempenho Profissional: Para a medicdo do desempenho profissional foi utilizado
um instrumento desenvolvido por Welbourne et al (1998). Esta escala operacionaliza uma
medida segundo o que o desempenho profissional € determinado por multiplas dimensdes
incluindo cinco papéis: trabalho, carreira, inovador, equipa e organizagdo. Foi usada uma
escala tipo Likert onde 1= precisa de ser muito melhorado, 2= precisa de ser melhorado, 3=
satisfatério, 4= bom e 5= Excelente. O Alpha de Cronbach foi de o = 0,88, no presente

estudo.

2.2.5. Comportamento de Ligacdo ao Cliente: A mensuracdo dos comportamentos de
ligacdo ao cliente, foi feita com recurso a uma escala com quatro itens utilizada por Paulin
et al (2006: 910), que pretende reflectir o modo como os profissionais de enfermagem
contribuem para o conforto e satisfacdo do doente, no retorno as actividades normais e em
caso de necessidade, a forma como recomendariam o hospital. Na escala utilizada por
Paulin et al 2006 obteve-se um o = 0,90. A mensuracgdo desta escala foi feita com recurso a
uma escala tipo Likert em que 1= muito ineficaz e 10= muito eficaz. No presente estudo

foi obtido um o = 0,83.
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2.2.6. Varidveis de controlo: As varidveis de controlo utilizadas com relevancia para o
estudo foram tempo de exercicio profissional (medido em anos e meses), tempo de servigo
na instituicdo (medido em anos e meses), tempo de servico no servigo actual (medido em
anos e meses), tipo de vinculo a institui¢do (agrupando-se em duas categorias: trabalhador
do quadro da func¢do publica e trabalhadores com contrato de trabalho) o facto de o servico
ter sido escolhido pelo préprio e se além do hospital em questdo, se os elementos

prestavam servigo noutra organizacao.

2.4. PROCEDIMENTOS

Numa primeira fase procedeu-se a traducdo e validagdo do questiondrio, posteriormente
foram realizados pré-testes do questiondrio, no sentido de verificar a sua adaptabilidade a

populacdo a estudar.

Numa segunda fase procedeu-se a aplicagao do questiondrio propriamente dito (Anexo I), a
recolha de dados decorreu no periodo de Julho a Outubro de 2007, por auto-administracao,
tendo a colaboracdo das enfermeiras chefes dos servigos para a distribuicdo interna e
recolha dos respectivos questiondrios. A recolha de dados s6 foi efectuada apds aceitagdo
do pedido de autorizacdo pela direc¢io de enfermagem do Instituto Portugués de

Oncologia de Lisboa Francisco Gentil, Entidade Publica Empresarial, (Anexo II).

Torna-se relevante tecer algumas consideracdes de natureza ética. A primeira diz respeito a
autorizagdo institucional. A distribui¢do e preenchimento dos questiondrios sé foram feitos
ap6s confirmacdo por escrito da autorizacdo solicitada. Outro aspecto prende-se com 0s
profissionais inquiridos, na medida em que embora tivesse sido facultado as explicacdes
necessarias e procurando reforcar a motivacdo, houve o cuidado de vincar que a

participacdo era voluntaria.

A confidencialidade foi aspecto que procuramos assegurar ao longo de todo o trabalho. Foi
também assegurado o anonimato, tendo sido solicitado aos inquiridos na carta que

antecedia as questdes que ndo escrevessem o nome em nenhuma parte do questiondrio.
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2.5. ANALISE

Para testar as hipéteses foi usada a andlise de regressdao em dois passos, num primeiro
momento utilizando as varidveis de controlo, num segundo momento incluindo as varidveis

independentes.
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3. RESULTADOS

Ao realizar a andlise bivariada, através da correlagdo de Pearson, e de acordo como critério
de classificacdo utilizado por Pestana e Gagueiro (2005: 107) encontram-se valores de
correlagdo significativa moderada, respectivamente, entre as varidveis: desempenho
profissional e comportamento de ligacdo ao cliente (r = 0,605; p< 0,01); identificacao
profissional e comportamento de ligacdo ao cliente (r = 0,551; p< 0,01); clima de servico e
comportamento de ligacdo ao cliente (r = 0,529; p< 0,01); identificacdo profissional e
identificacdo organizacional (r = 0,526; p< 0,01); clima de servico e identificacdo
organizacional (r = 0,517; p< 0.01); identificacio organizacional e desempenho
profissional (r = 0,502; p< 0,01). Encontram-se também valores de correlacao significativa
moderada, respectivamente, entre as varidveis: clima de servigo e desempenho profissional
(r =0,459; p< 0,01); identificagdo organizacional e comportamento de ligacdo ao cliente (r
= 0,431; p< 0,01); sendo que a correlacao € significativa mas fraca entre identificacao
profissional e desempenho profissional (r = 0,347; p< 0.01); clima de servico e

identificacao profissional (r = 0,320; p< 0,01).

Tabela 1 — Resultados da aplicacdo do Alpha de Cronbach, anailise da média, do desvio padrao e
correlacdo entre as variaveis (N=105)

Variaveis o Média Desvio 1 2 3 4
Padrio

1. Clima de Servigo 0,86 6.81' 1,16

2. Identifica¢do Organizacional 0,89 4,882 1,36 0,517**

3. Identificacdo Profissional 0,80 5,902 1.00 0,320**  (0,526%*

4. Desempenho Profissional 0,88 3,533 0,41 0,459**  (0,502%*  (,347**

5. Comportamento de Ligacao 0,83 8,021 1,14 0,529**  0,431** 0,551**  0,605%*
ao Cliente

**_ Correlacdo € significativa p< 0.01
"Escala tipo Likert de 1-10

* Escala tipo Likert de 1-8

3 Escala tipo Likert de 1-5
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Neste estudo foram utilizadas como varidveis de controlo do estudo: tempo de exercicio
profissional, tempo de servigo na Institui¢io, tempo de servico no servico actual, tipo de
vinculo a instituicdo, o facto de o servico ter sido escolhido pelo préprio e se além do

hospital em questdo, se os elementos prestavam servigo noutra organizagao.

Na primeira hip6tese pretende-se saber se existe relacdo entre o clima de servi¢o e o grau
de identificacdo organizacional experienciado pelos elementos da amostra. O modelo de
regressao encontrado € significativo (F (7.87) = 4,88, p <0,01), explicando, 28,2% da
varidncia da identidade organizacional (R* = 0,282). O clima de servico revelou-se um
preditor significativo da identificagdo organizacional (t = 5,59 p <0,01), sendo que quanto
mais elevado o clima de servico mais elevada a identificacdo organizacional. As varidveis
de controlo explicam 2,4% do modelo, sendo ndo significativo (R2 = 0,024 p> 0,01 n.s.),

(Tabela 2).

Tabela 2 — Resultado da andlise de regressao do modelo (clima de servigo, identificacio organizacional

e identificacio profissional), incluindo as variaveis de controlo

VARIAVEL DEPENDENTE
Identificacdo Identificacdo
Organizacional Profissional

Modelo 1'  Modelo 2> Modelo 1'  Modelo 2*
Varidveis de Controlo:

Tempo de exercicio profissional -0,123 0,090
Tempo de servico na Instituicdo 0,309 0,917
Tempo de servico no servico actual, -0,308 -1,147
Tipo de vinculo a institui¢do 0,122 0,149
O facto de o servico ter sido escolhido pelo préprio 0,138 0,109
Se além do hospital em questdo, se os elementos prestavam servico noutra 0,022 -0,005
organizacdo
Clima de Servigo 0,515* 0,315%
R? 0,024 0,282 0,053 0,149
AR 0,258 0,096
F 0,363 4,88* 0,825 2,19
AF 31,23*% 9,91%*
N=105

'- Modelo 1 — Varidveis de Controlo
%- Modelo 2 — Varidveis de Controlo e Varidveis Dependentes

*p<0.01
Na andlise da segunda hipdtese, onde se pretende saber se existe relagdo entre o clima de

servigo € o grau de identificacdo profissional experienciados pelos elementos da amostra,
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constatou-se através do modelo de regressao obtido que € significativo (F (7.88) = 2,19, p>
0,01), explicando 14,9% da variancia da identidade profissional (R 2= 0,149). O clima de
servico revelou-se um preditor significativo da identificac@o profissional (t =3,15 p< 0,01).
As varidveis de controlo explicam 5.3% do modelo, sendo nio significativo (R*= 0,053 p>

0,01 n. s.), (Tabela 2).

Ao analisar a terceira hipétese, onde se procura saber se existe relacdo entre identificacao
organizacional e profissional e o desempenho profissional experienciado pelos elementos,
verificou-se no modelo de regressdo testado no bloco 1 (varidveis de controlo) que este é
nao significativo (F(6.83) = 2,54 p> 0,01), explicando 15.9% da variancia do desempenho
profissional (R* = 15,9). O modelo de regressdao testado no bloco dois (identificacdo
organizacional, identificacdo profissional) é significativo F(8.81) = 5,90, p< 0,01),
explicando 36,8% da varidncia adicionais no desempenho profissional (R2 = 0,3698),

(Tabela 3).

Tabela 3 - Resultado da analise de regressdo do modelo (identificacdo organizacional e profissional,

desempenho profissional e comportamentos de ligacio ao cliente), incluindo as variaveis de controlo

VARIAVEL DEPENDENTE

Desempenho Profissional Comportamento de
Ligacdo ao Cliente

Modelo 1 Modelo 2° Modelo 1 Modelo 2*
Variaveis de Controlo:

Tempo de exercicio profissional -0,123 -0,039
Tempo de servico na Instituicdo 0,706 0,868
Tempo de servico no servico actual, -0,551 -0,673
Tipo de vinculo a institui¢do 0,050 -0,205
O facto de o servico ter sido escolhido pelo préprio 0,357* 0,222

Se além do hospital em questdo, se os elementos prestavam servigo - 0,042 -0,084

noutra organizagao

Identificacdo Organizacional 0,410* 0,182
Identificacdo Profissional 0,105 0,433%*
R? 0,155 0,368 0,087 0,370
AR 0,213 0,283
F 2,54 2,54% 1,39 6,3*
AF 13,66* 19,32%
N=105

'~ Modelo 1 — Varidveis de Controlo
2. Modelo 2 — Variaveis de Controlo + Varidveis Dependentes

*p<0.01
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Por ultimo na andlise da quarta hipétese onde se procura saber se existe relacdo entre o
comportamento de ligacdo ao cliente e a identificacdo organizacional e a identificagdao
profissional, concluiu-se que o modelo de regressdo testado no bloco 1 (varidveis de
controlo) € ndo significativo (F (6.88) = 1,39 p> 0,01 n. s.), explicando 8,7 % da variancia
do comportamento de ligacdo ao cliente (R? = 0,87). No entanto o modelo de regressao
testado no bloco dois (identificacdo organizacional, identificagdo profissional) é
significativo F (8.86) = 6,31, p< 0,01), explicando 37,0% da variancia adicionais do

comportamento de ligagcdo ao cliente (R2 =0,370), (Tabela 3).

Para permitir uma melhor andlise visual, seguidamente ¢ apresentado de forma

esquemadtica o modelo apresentado.

Figura 2 — Modelo Estrutural dos antecedentes do Desempenho Profissional e dos Comportamentos de

Ligacao ao Cliente.

R2= 0,28 B=0.46 R2=0, 37

—
B 0515 Identificacdo Organizacional Desempenho Profissional

Clima de Servico

B=0,315 R*=0,15 R*= 0,37
Identificacao Profissional —»  Comportamento de Ligacao ao
B=0,53 Cliente

37



q CLIMA DE SERVICO, IDENTIFICACAO ORGANIZACIONAL E PROFISSIONAL COMO ANTECEDENTES DO
BUSINESS SCHOOL DESEMPENHO PROFISSIONAL:-E DOS COMPORTAMENTOS DE LIGACAO AO CLIENTE

4. DISCUSSAO DOS RESULTADOS E CONCLUSOES

As organizagdes prestadoras de Servicos de Saude operam numa envolvente complexa,
caracterizada pelos constantes avangos tecnoldgicos, para a presenga de consumidores cada
vez mais exigentes na qualidade dos servicos facultados e por um enquadramento
governamental que apresenta tendéncias reformistas no sentido de dotar estas organizagdes
de maior eficidcia e racionalidade na utilizagdo dos recursos. Internamente, a sua
complexidade ndo € menor. Fortemente diferenciadas em termos dos servigos que prestam
e das qualificacdes dos seus profissionais, pela crescente especializacdo técnica, estas

organizacdes actuam de forma extremamente complexa.

Os profissionais de satide detém um grande poder nas Organiza¢Oes de Saude “Estes sdo
considerados o elemento chave deste tipo de organizacdes, pelo que constituem o grupo
mais poderoso.”, (Nunes, 1994). O centro operacional situa-se no amago de cada
organizacdo “ (...) é a parte crucial da organizac¢do que produz os resultados essenciais que

a conservam viva.”, Mintzberg (2004).

Estes profissionais detém uma identidade social e profissional que ndo € definitiva, nem
estdtica encontra-se em permanente evolucdo, construindo-se ao longo da vida através de
escolhas mais ou menos conscientes que lhe vao conferindo novas orientacdes e
significacdes, (Abreu, 2001). Decorrida uma formacao inicial de varios anos, existe um
periodo de aprendizagem em contexto profissional. A partir deste momento 0s
profissionais trabalham com os proprios clientes, submetidos ao controlo colectivo, apenas
dos seus colegas, que inicialmente o formaram e socializaram, (Mintzberg, 2004). A
relacdao do profissional com o cliente assenta numa elevada autonomia profissional “ (...)
na liberdade de ndo ter que responder as ordens de quadros hierdrquicos, mas também na

possibilidade de consultar frequentemente os seus colegas.”, (Mintzberg, 2004: 382).

O presente estudo, pretendeu testar a influéncia que o clima de servigo, a identificacdo
organizacional e a identificac@o profissional podem ter como antecedentes do desempenho
profissional e dos comportamentos de ligacdo ao cliente. E testado também o contributo

que as varidveis de controlo podem ter no modelo.
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De acordo com os resultados obtidos, podemos afirmar que em relacdo a hipétese um, onde
se procura saber se existia relacdo entre o clima de servigo a identificagdo organizacional
experienciados pelos elementos da amostra, indicam que entre estas varidveis, existe uma
correlagdo significativa moderada (r = 0,517). Da andlise de regressao pudemos afirmar

que o clima de servigo explica 28,2% da variancia da identificagdo organizacional.

Os resultados obtidos s@o coerentes com estudos anteriores, desenvolvidos por Apker et al
(2003), onde se salienta que os gestores hospitalares tém de conhecer os factores do clima
de servico, capazes de influenciar a identificacdo organizacional, para que deste modo
consigam atrair e reter um conjunto qualificado de profissionais de enfermagem. Paulien et
al (2006) desenvolveu um modelo onde o clima de servigo € considerado como importante
percursor do empenhamento organizacional. Cheney e Tompkins (1987), especifica que a
identificacdo e o empenhamento sdo conceitos que descrevem as ligagdes dos individuo
com a organizacdo, sendo conceitos distintos mas correlacionados, neste contexto os
resultados obtidos poderdo ser compardveis, a identificacdo organizacional podera
constituir-se como antecessora do clima de servigo. No seu estudo Paulin et al (2006)
refere que o maior contributo do seu trabalho resulta da ligacdo, entre o clima de servico e

as atitudes e comportamentos especificos do empregado associados ao servico ao cliente.

Aos analisar os dados relativos a hipétese dois (onde se pretende saber se existe relacdo
entre o clima de servico e a identificacdo profissional experienciados pelos elementos da
amostra) pode-se verificar que existe uma correlacao significativa, mas fraca (r = 0,320).
Da andlise de regressdo pode-se constatar que, o clima de servigo explica 14,9% da

variancia da identificag¢do profissional.

Esta andlise demonstra a importancia da relacdo destas duas varidveis, Ostroff (2003)
considera que o clima de servico tem importantes consequéncias na medida em que pode
melhorar o potencial de actividade do profissional dirigindo-o para o alcancar dos
objectivos organizacionais. Para que os profissionais manifestem autonomia e seguranga
na realizacdo das suas tarefas, necessitam, do ponto de vista organizacional, de um
ambiente de trabalho favordvel. Salientando que quanto maior o reconhecimento do
individuo em todos os ambitos, no trabalho realizado, no grupo ou organizaciao ao qual o
individuo estd vinculado, maior € a forca desses elementos na constru¢do do conceito de si,

Machado (2003: 65).
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Abreu (2001: 304) considera que todo o processo de identificagc@o se inicia ainda na escola
onde o futuro profissional tem contacto pela primeira vez com a profissdo, com as culturas

(X3

profissionais e com as identidades colectivas, iniciando ““ (...) interac¢des e comega a

constituir representacdes que lhe permitam perceber o significado do trabalho”. Nesta

(13

perspectiva o autor salienta a importancia fulcral do contexto afirmando, “ (...) sdo os
contextos de trabalho que atribuem significado as préticas de sadde.” Concluindo, as
identidades profissionais sdo produto de um processo amplo de socializacdo, que embora
se inicie na escola, a sedimentacdo € feita apés um profundo e prolongado contacto com os
contextos de trabalho, (Abreu, 2001). No presente estudo ficou demonstrado a influéncia

que o clima de servigo pode ter na identifica¢do profissional, no contexto de trabalho.

Na terceira hipdtese procurava-se saber se existe relacdo entre a identificacdo
organizacional e a identificagdo profissional e o desempenho profissional, e verificou-se
existir uma correlacdo significativa moderada entre a identificacdo organizacional e
desempenho profissional (r = 0,502) e significativa fraca entre desempenho profissional e
identificacdo profissional (r = 0,347). Na andlise de regressdo pode-se concluir que a
identifica¢do organizacional e a identifica¢do profissional explicam 36,8% do desempenho
profissional, sendo o poder explicativo da identificacdo organizacional e da identificacdo

profissional no desempenho profissional significativo (B = 0,46 e 0.53, respectivamente).

Estes resultados sao concordantes com estudos anteriores, Dutton et al (1994: 253) focam a
importancia da identificagdo organizacional ao afirmar que esta tem importantes
consequéncias a nivel das crengas e comportamentos do individuo, nos membros com
maior identificacdo organizacional “ (...) as suas crencas sobre a organizacdo sdo
susceptiveis de se tornarem mais positivas (...), por exemplo, acreditando que a
organizacao estd a produzir resultados valiosos.” Bartel (2001: 386) corrobora ao salientar
que elevados niveis de identificagdo permitem “ (...) manter as pessoas sintonizadas com a
sobrevivéncia da organizacdo, solicitando ac¢des que apoiem o bem estar”, deste modo os

3

profissionais irdo ““ (...) contribuir com mais frequéncia e maior liberdade para a

organizacao para reforcar o seu sucesso e sobrevivéncia.”

Dutton et al (1994: 254) salienta que uma forte identificacdo com a organizacio pode ter

(13

efeito, primeiro a nivel das dindmicas interpessoais, (...) induz um aumento da
cooperacdo com os membros organizacionais como parte de um grupo organizacional

aumentando a concorréncia com os nao associados.” Em segundo lugar, “ (...) os membros
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directos fazem um esforco adicional para tarefas que contribuam para os outros colegas e

para a organizagdo.”

Quando um profissional se identifica com a sua profissao, ele incorpora atributos e valores
identificativos profissionais dentro da sua concepcao de identidade prépria, que fornecem
uma base para orientar comportamentos e atitudes, (Ashforth & Mael, 1989 e Dutton,
Dukerich, & Harquail, 1994). Segundo Hang-yue e Foley (2004), nas organizacdes
profissionais, quando os profissionais se identificam mais com a profissdo, origina

consequéncias favoraveis a nivel organizacional.

Os profissionais desempenham as suas funcdes, inseridos em grupos profissionais, com 0s
quais se identificam, logo uma maior identificac@o profissional, ird ter como consequéncia
um elevado desempenho profissional. Knippenberg e Schie (2000), referem que em
organizacdes com um elevado foco no grupo profissional poderd haver uma maior um

maior sentido de competicao que ird dinamizar o desempenho.

A quarta hipétese, onde foi analisada a relacdo entre a identificacdo organizacional e a
identificacdo profissional e o comportamento de ligacdo ao cliente, verificou-se existir uma
correlagdo moderada entre identificacdo organizacional e comportamento de ligacdo ao
cliente (r = 0,551) e entre identificacdo profissional e comportamento de ligacdo ao do
cliente (r = 0,431). Na andlise de regressdo pode-se inferir que a identificacao
organizacional e a identificagdo profissional explicam 37,0 % do comportamento de

ligacdo ao cliente.

Os resultados obtidos sdo coerentes com a propria razdo de ser da organizagao, na medida
em que a organizagdo do presente estudo, com uma especificidade muito particular e
dirigida para a oncologia, desenvolve o seu funcionamento, em torno do primado, o doente

em primeiro lugar.

Se os profissionais de enfermagem desempenharem as suas fun¢des num contexto
favordvel a sua prética, e tendo presente que os profissionais de enfermagem em algumas
institui¢cdes prestam a maior parte dos servicos de saide — podendo ir até cerca de 80 por
cento (Baumann, 2007), e recordando que sdo o unico grupo profissional que permanece
24 horas consecutivas com o doente, (Laschinger et al 2001; Williams, 2005), seguramente
irdo desempenhar um efeito benéfico sobre o cliente, levando a comportamentos de
ligacdo, que inevitavelmente poderdo evitar futuras complicagdes € minimizando gastos

em saude.
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Da analise de regressao das varidveis de controlo, pode-se constatar que a sua contribuicao
para explicacdo do modelo ndo apresentaram resultados estatisticamente significativos,
apenas na terceira hipotese a varidvel “o servico onde exerce fungdes foi escolhido por si”,
apresenta um valor significativo (B = 0,357; p<0,01). Este resultado tem implica¢des sobre
a distribuicdo dos enfermeiros pelos diferentes servicos da Institui¢ao, o ideal era que cada
um desempenhasse fun¢des de acordo com as suas preferéncias pessoais, pois caso issO
ndo se verifique poderd conduzir a uma niao identificagdo profissional com determinada

area, que inevitavelmente se ird repercutir no desempenho profissional.

Pode-se assim afirmar que das quatro hipéteses formuladas todas apresentam resultados

estatisticamente significativos.

Este Modelo tem um cardcter inovador, na medida em que consegue demonstrar a relacao
entre a influéncia do clima de servico e da identificac@o organizacional e profissional como
antecedentes do desempenho profissional e dos comportamentos de ligacdo ao cliente. Os
resultados obtidos revelam que o clima de servico explica 28,2% da identificacdo
organizacional e 14,9% da identificacdo profissional. Em conjunto, a identificacio
organizacional e profissional explicam 36,8% do desempenho profissional e 37,0% da

variancia do comportamento de ligacio ao cliente.

3

As Organizacdes de Saude, e em particular os Hospitais, existem “ (...) para servir os
doentes”, Carapinheiro (1998: 12), ou seja, as organizacOes existem para compreender e
satisfazer as necessidades dos nossos clientes prestando-lhe os cuidados necessarios nas
mais vastas areas e fornecendo um servico de qualidade. Para que seja possivel
necessitamos que exista um elevado desempenho profissional. Partindo destes pressupostos
e de acordo com o modelo apresentado, para se atingir estes objectivos terd de ser dado
realce ao clima de servigo, pois como afirma Way e MacNeil (2006: 68), citando Fields
(2002) *“ (...) as medidas validas para as caracteristicas do trabalho, tornam-se cada vez

mais importantes, para determinar quais as caracteristicas de trabalho, que induzem os

trabalhadores a trabalhar mais e a um melhor desempenho (...) ”

No entanto, ndo pudemos descurar que estes profissionais operam em organizacdes com
elevada estandardizacdo das qualificagdes, onde o trabalho desempenhado pelo nicleo
profissional, embora seja padronizado € bastante complexo e directamente controlado
pelos operacionais que o executam, (Mintzberg 2004). Perante Organizacdes de Satide com

uma estrutura tdo complexa, onde cada vez mais se procura uma filosofia de gestdo
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baseada no cliente, procurando satisfazer as suas necessidades, expectativas, prestando um
servico de qualidade, ou seja, onde o objectivo da organizacdo € cuidar do cliente, o
contexto em que os profissionais actuam € determinante. Pelos resultados obtidos real¢a-se
o papel da identificacdo organizacional e profissional, podem ter beneficiando a
organizacdo com comportamentos de maior lealdade, participagdo mais activa,
envolvimento em projectos da organizacdo, estimulando os outros para o melhor

desempenho da organizacao, (Dutton, 1994).

Cientes de que os recursos humanos das organizacdes sao grandes pilares para a eficicia
organizacional, podendo ter um efeito muito significativo no desempenho e sucesso da
propria organizacdo, torna-se premente analisar o que estd na base de um optimo clima de
servico. A este propdsito Paulin et al (2006) da énfase a importancia da criacdo de
condicdes de trabalho que permitam ao trabalhador cumprir a sua importante tarefa de

servir o cliente.

Importa também compreender de que forma se pode promover uma maior identificagdo
organizacional e profissional dos individuos, pois como ficou demonstrado estaremos a
contribuir para um melhor desempenho profissional e maior ligagdo do cliente a
organizacdo. O clima de servico apresentou-se como um importante antecedente da
identificacdo organizacional e profissional. A avaliacdo do clima de servigo resulta dos
quatro aspectos que o constituem: caracteristicas do projecto de trabalho, suporte do
supervisor e dos colegas e percep¢ao do empregado sobre tratamento justo. Compreender

estes factores na organizacao, podera fornecer indicios de onde se poderd actuar.

Um estudo levanta sempre indmeras questdes para o futuro. O presente estudo tem
algumas limitacdes, que devem ser abordadas. Importa salientar, que outras varidveis, além
do clima de servico, se podem considerar como antecessoras da identificacdo
organizacional e profissional, nomeadamente, as relacionadas com a prépria organizacao,
como: o prestigio percebido da organizagdo, a singularidade percebida da organiza¢do em
termos de valores e praticas compardveis com outros grupos, competicdo inter € intra
organizacional (Mael e Ashforth, 1992), factores associados com a formacdo do grupo
(Ashforth e Mael, 1989). Também antecedentes individuais, como satisfacio com a

organiza¢do (Mael e Ashforth, 1992).

As varidveis desempenho profissional e comportamento de ligacio ao cliente foram

medidas, pelos préprios elementos da organizacdo. No caso do desempenho profissional
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seria relevante em estudos futuros fazer a comparacdo entre os dados fornecidos pelo
proprio, e pelos outros elementos da organizagdo (colegas, chefia). Para os

comportamentos de ligacdo ao cliente, tornar-se-ia importante ver a perspectiva do cliente.

Seria pertinente verificar, se o padrao de resultados obtidos € comparavel ao de outros
profissionais de saide, nomeadamente, médicos e técnicos de diagndstico e terapéutica, ou

mesmo outras organizagoes.

Reconhecendo a natureza complexa dos fendmenos em andlise e ndo desvalorizando as
limitagdes deste trabalho, este estudo tem importantes implicagdes praticas para gestores e
entidades que tem responsabilidade na defini¢do de politicas de apoio a melhoria do

desempenho, ligacdo ao cliente e inevitavelmente competitividade da organizacdo.

Deste modo pensa-se ter contribuido para um melhor conhecimento das relagcdes, que os
profissionais estabelecem com a sua profissdo e com a organiza¢do em que trabalham e de
que modo estas relacdes podem ter impacto no desempenho profissional e nos

comportamentos de ligacao ao cliente.
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O presente questiondrio insere-se num estudo empirico no ambito do Mestrado em Gestao

dos Servigo de Saude do Instituto Superior de Ciéncias do Trabalho e da Empresa.

Ao responder a este questiondrio, estd a contribuir para melhorar o nosso conhecimento e
compreensdo de alguns factores que permitem caracterizar os profissionais da organiza¢ao

onde trabalha.

Os dados recolhidos serdo tratados confidencialmente e de forma andénima.

N3ao escreva o seu nome neste questiondrio, todas as respostas sdo confidenciais
Em caso de divida, por favor, contacte o investigador.

Por favor tente responder a todas questdes.

OBRIGADO PELA SUA COLABORACAO.



Vai encontrar em seguida um conjunto de afirmacdes que representam possiveis opinides das pessoas em
relacdo a organizacdo onde trabalham actualmente. Por isso, ndo ha respostas certas ou erradas. Qualquer

resposta € vélida se representar o que a pessoa sente em relagdo a sua organizagdo.

Esta seccao procura analisar o grau em que considera eficaz diversos aspectos do seu trabalho. Para

responder pense numa escala de 1 a 10 em que

1 - Muito ineficaz

10 - Muito eficaz

Em que medida considera eficaz a actuacao do Chefe de Enfermagem nos seguintes aspectos:

* A ajudé-lo a desenvolver as suas competéncias 123456728910
® A dar-lhe reconhecimento pelo trabalho bem feito 123456728910
¢ A manté-lo informado sobre coisas que dizem respeito ao seu trabalho 123456728910
® A pedir a sua opinido em decisdes importantes 123456728910
® A ouvir as suas preocupagoes 123456728910

Em que medida considera eficaz a sua Equipa de Enfermagem nos seguintes aspectos:

e A ajudé-lo a fazer bem o seu trabalho 123456738910
e Na integragio e desenvolvimento dos novos membros 123456738910
o A fazé-lo sentir parte da equipa 123456728910
¢ A motiva-lo para vir trabalhar todos os dias 123456738910

Em que medida considera eficaz o Trabalho que realiza no que respeita a sua contribui¢do para:

O conforto dos doentes durante a estadia no hospital 123456738910
O retorno rdpido dos doentes & sua vida normal (de trabalho e lazer) 123456728910
* A satisfagdo dos utentes com o hospital 123456728910

oA disponibilidade de os doentes recomendarem este hospital a| 1 2 3 4 56 7 8 9 10
familiares, amigos ou colegas




Descreva por favor a sua relagdo com este hospital. Vamos considerar que o circulo da esquerda representa a
sua identidade pessoal (aquilo que o caracteriza como um individuo tinico). O circulo da direita representa a
identidade do hospital. Que diagrama descreve melhor o grau de integracdo entre a sua identidade pessoal e a

identidade do hospital? (Assinale o niimero correspondente)

A minha identidade A identidade do
pessoal Hospital
1 Q O Muito afastadas
5 O O Perto, mas separadas

3 CD Integracdo muito pequena
4 @ Integracédo pequena

5 @ Integragdo moderada

6 @ Grande integragéo

v @ Muito grande integracédo
8 Q Integracéo total

Em que medida o seu sentimento do que € enquanto pessoa (a sua identidade pessoal) se integra com aquilo

que o hospital representa (a identidade do hospital)? Assinale o nimero que melhor defina a intensidade desta

integragcao
De maneira nenhuma Em larga medida
integrado integrado




Descreva por favor a sua relacao com a profissao de enfermeiro. Vamos considerar que o circulo da esquerda
representa a sua identidade pessoal (aquilo que o caracteriza como um individuo tnico). O circulo da direita
representa a identidade da profissdo de enfermeiro. Que diagrama descreve melhor o grau de integragdo entre

a sua identidade pessoal e a identidade da profissao? (Assinale o niimero correspondente)

A minha identidade A identidade da
pessoal profissao

1 O O Muito afastadas

Perto, mas separadas

3 C)C) Integragdo muito pequena
4 @ Integragao pequena

5 @ Integragéo moderada

6 @ Grande integragao

v © Muito grande integragao
8 O Integraco total

Em que medida o seu sentimento do que € enquanto pessoa (a sua identidade pessoal) se integra com o seu

sentido do que € ser enfermeiro? Assinale o nimero que melhor defina a intensidade desta integracdo.

De maneira nenhuma Em larga medida

integrado integrado




O seguinte conjunto de perguntas procura analisar o0 modo como avalia o trabalho que executa.
Pensando no seu desempenho no trabalho, indique em que medida precisa de ser melhorado ou se pode

considerar excelente.

! 2 3 4 5
Precis;leiaoi:;(r)nuito Precisa de ser melhorado Satisfatério Bom Excelente

1. O servico ao cliente que fornece (interno e externo: considere como cliente interno os 1 2 3 4
outros profissionais e servigos com os quais se articula e cliente externo os seus doentes)

2. Qualidade do trabalho que produz 1 2 3 4
3. O rigor (precisdo, exactiddo) do seu trabalho 1 2 3 4
4. O desenvolvimento de competéncias necessdrias para a sua carreira futura 1 2 3 4
5. O grau em que atinge os seus objectivos pessoais de carreira 1 2 3 4
6. A forma como tem progredido na sua carreira 1 2 3 4
7. A forma como trabalha para implementar novas ideias 1 2 3 4
8. A procura de oportunidades de carreira fora do hospital 1 2 3 4
9. A sua contribui¢do com novas ideias 1 2 3 4
10. A forma como procura maneiras de melhorar as coisas 1 2 3 4
11. A sua contribui¢do para a criacdo de melhores processos ou rotinas de trabalho 1 2 3 4
12. A sua procura de informagdo junto dos seus colegas de equipa 1 2 3 4
13. O seu trabalho como parte de uma equipa ou grupo de trabalho 1 2 3 4
14 O que faz para promover o hospital 1 2 3 4
15. A forma como se certifica que o seu grupo de trabalho é bem sucedido 1 2 3 4
16. A sua resposta as necessidades dos seus colegas de equipa 1 2 3 4
17. Quantidade de trabalho que produz 1 2 3 4
18. A forma como trabalha para o bem total do hospital 1 2 3 4
19. A ajuda que dé aos clolegas que precisam de fazer coisas que sdo diferentes do 1 ) 3 4
trabalho que lhes tinha sido destinado

20. A sua contribui¢do para tornar o hospital um excelente local para se trabalhar 1 2 3 4




Tendo em conta o que sente pessoalmente em relacio a sua actual organizacao, indique o grau em que

concorda ou discorda com cada uma das seguintes frases.

1 - Corresponde a discordo totalmente

10 - Corresponde a concordo totalmente

eNo meu trabalho, eu uso muitas aptiddes e talentos diferentes 12345678910
eNo meu trabalho, eu fago coisas que os outros consideram muito 123456728910
importantes

*No meu trabalho, eu sou responsédvel por diversas tarefas do inicio até ao 123456728910
fim

*No meu trabalho, eu posso facilmente avaliar os resultados do que faco 123456728910
*Na maioria das vezes, no hospital, eu sou tratado de modo justo 12345678910




Pedimos-lhe agora algumas informagdes adicionais relativas a alguns dados pessoais que nos irdo permitir o
tratamento estatistico dos questiondrios e estabelecer algumas comparagdes em fungdo de grupos especificos.
Lembramos-lhe que a informagdo aqui recolhida é confidencial e em nada o identifica. Procure ser o mais
exacto possivel. Muito obrigada!

Assinale a sua resposta marcando uma cruz no quadrado respectivo.

1. Sexo DM D F

2. Data de Nascimento __ / _/

3. Estado civil:  Solteiro(a) D Casado(a)D Divorciado(a)D Vidvo(a) D Outro __

4. Habilitacoes académicas

D Ensino basico D Bacharelato

D Ensino Secundario D Licenciatura D Outro

5. Habilitacoes profissionais

D Enfermeiro de nivel um D Enfermeiro especialista

D Enfermeiro graduado D Outra

6. Tempo de exercicio profissional: Aproximadamente hd quanto tempo trabalha com profissional de

enfermagem? Anos Meses

7. Tempo de servico: Aproximadamente hd quanto tempo trabalha neste Hospital? Anos Meses

8. Tempo de servico no servico em questao: Aproximadamente hd quanto tempo trabalha no actual servigo:

Anos Meses.

9. Tipo de vinculo a instituicao

D Trabalhador do quadro (da fun¢do piiblica) D Contrato de trabalho a termo
D Contrato de trabalho por tempo indeterminado D Contrato de comissio de servico
D Contrato Administrativo de Provimento D Outro (especifique, por favor)

10. Tipo de Horario: D Fixo D Por turnos (“roulement’)

11. O servico onde exerce funcdes foi escolhido por si? Sim D Nao D

12. Nome do servico onde se encontra actualmente a desempenhar fungoes

13. Além deste hospital presta servico noutra organizacdo? Sim D Nao D
Muito obrigado pelo tempo e apoio dispensado ao preencher este questiondrio.
Por favor verifique se respondeu a todas as perguntas.

De seguida coloque o questiondrio no sobrescrito fornecido e devolva-o.
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Exm? Senhora
Enf® Susana Sofia Abreu Miguel

Unidade de Enfermagem 5 (SCCP)
do IPOLFG, E.P.E.

Lisboa, 02 de Maio de 2007
DSE-69

Assunto: Projecto de Investigagéo

Em resposta & vossa carta datada de 23 de Abril de 2007, venho por este meio
informar que o pedido para a realizacdo do trabalho de investigagdo intitulado “Satisfagdo

Profissional, Comprometimento Organizacional e Desempenho Profissional dos individuos
numa QOrganizacdo de Salde, que (co)relacéo”, foi autorizado.

Gostariamos ainda, de ter conhecimento das conclusdes do estudo.

Com os melhores cumprimentos, &&=’

A Enfermeira Directora

Ana Pereira Campos

MMO



