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RESUMO

As organizagdes preocupam-se nao apenas com os resultados, mas com a qualidade de
servico prestado aos seus clientes. O servigo prestado ao cliente € de crucial importancia
para a imagem da organizagdo e consequente sobrevivéncia. Os profissionais que
experienciam um clima interno favoravel ao desenvolvimento do seu trabalho,
transmitem essa satisfacao ao cliente.

A identificacdo dos profissionais de satide com a organizagdo (IDO) para qual
trabalham influencia o seu desempenho. Baseado numa amostra de 216 profissionais, de
prestacdo privada de cuidados de hemodialise a clientes com doenga insuficiente renal
cronica, este estudo testa um modelo tedrico de IDO.

Os resultados desta investigacdo permitem afirmar que a virtuosidade e a forca da
identidade influenciam positivamente a IDO, sendo que esta promove comportamentos
de foco e comportamentos de ligacdo aos clientes. Uma organizagdo solida e distinta
promove a identificacdo dos profissionais e, estes, tendem a desenvolver
comportamentos em prol da organizagdo e que os beneficia enquanto membros. O
sucesso da organizagao € o sucesso dos seus membros.

O vinculo dos profissionais a organiza¢do tem efeito moderador sobre a relacdo da IDO
e os comportamentos de ligacao aos clientes. Os profissionais com uma liga¢ao formal a

organizagdo possuem maior envolvimento afectivo com a organizagao e seus clientes.

PALAVRAS-CHAVE:

Organizag¢ao; Saude; Identificagdo Organizacional; Servico ao Cliente.
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ABSTRACT

Organizations are concerned not only with the results, but also with the customers’
service quality. Customer service has an important impact on organizational image and
its survival. Professionals that experience a positive service climate, transfer their
satisfaction to clients.

Health professionals’ organizational identification (OID) is positively associated with
their performance. Based on a sample of 216 professionals, of private hemodialysis
clinics, this study tests a model of OID.

The results of his investigation show us that virtuousness and organization strength
identity have a positive impact on OID. Professional identification to the organization is
closely associated with customer-oriented behaviors and customer-linkage behaviors. A
solid and distinct organization promotes professional identification and professionals
develop behaviors that benefit organization and its members. Organizational success is
its members’ success.

Professional’s affiliation to the organization has moderator effect over the relationship
between OID and customer-linkage behavior. Professionals with a formal affiliation

have a positive affective commitment to organization and its clients.

KEY WORDS:

Organization; Health, Organizational Identification; Customer’ Service.

JEL Classification System:

Organizational Behaviour, Personnel Management
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INTRODUCAO

Uma organizagdo ¢ constituida por pessoas, que através de uma estrutura
hierarquica, desenvolvem relagdes de cooperagdo e coordenagdo de tarefas para o
alcance de objectivos comuns. Apesar dos comportamentos dos profissionais seguirem
determinadas normas e directrizes dos gestores de modo a alcangar os objectivos, estes
gestores confrontam-se continuamente com o facto da organiza¢do ser um conjunto
articulado de seres humanos, que a leva a funcionar como um sistema social e ndo
apenas como um sistema votado a racionalizacao econdmica.

Nas organizagdes de saude, os profissionais desenvolvem o seu trabalho de forma
inter dependente e auto responsavel, uma vez que possuem formagdo qualificada. O
profissional, independentemente do seu esfor¢o na correcta realizagdo das tarefas, pode
desenvolver comportamentos mais ou menos favoraveis a relagao que estabelece com os
seus colegas e clientes, de acordo com a percepcdo que tem do seu trabalho e da
organizagdo em que esta inserido.

O caminho ¢ a orientagio da empresa de prestagio de cuidados renais a doentes'
com Insuficiéncia Renal Cronica ¢ manter o posicionamento de referéncia no mercado
da Hemodidlise. Os doentes a realizar hemodialise contactam continuamente com a
unidade de saude e com os respectivos profissionais. Desta forma formulam as suas
percepcdes do servigo prestado e do clima interno da unidade de saude onde realizam
tratamento.

E, assim, importante dar especial atengdo a experiéncia do profissional, que
influencia a percepcdo do cliente acerca da empresa. Para criar uma experiéncia do
cliente agradavel, os profissionais devem ser motivados, competentes e inovadores nos

seus pensamentos (Schmitt, 2003).

" Na literatura pesquisada varias foram as nomenclaturas encontradas referentes 4 pessoa a quem se presta
cuidados de saude, tais como doente, utente, cliente. Ao longo deste trabalho serd adoptado o conceito de
cliente, pessoa que em contexto ambulatério se desloca a uma clinica com o objectivo de obter um
servigo. Contudo, estes clientes sdo pessoas com doenga cronica e esperam que lhes seja prestado um
tratamento especifico. Neste sentido, a denominagdo de doente pode também surgir ao longo do texto.
Ambas as denominagdes estdo correctas.

10
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No caso de organizagdes de satde, que prestam servigos a populagdes em
situagdes muito especificas, € importante ter como foco de andlise o servi¢o prestado ao
cliente. Schmit e Allcheid (1995) afirmam que os gestores devem ter um papel activo no
estabelecimento de um clima de servi¢o, com o objectivo de proporcionar bem-estar aos
profissionais, que facilite a realizacdo do seu trabalho, e que, por sua vez, proporciona
comportamentos positivos de satisfacdo do cliente. Também Schneider, White e Paul
(1998), sugeriram que a gestdo e lideranca que direcciona os seus servigos para as
necessidades do cliente, obtém deste percepcoes positivas de qualidade de servigo.

Pode afirmar-se que estes autores, nos seus diversos estudos, encontraram relagdes
positivas e significativas entre 0 modo como os profissionais descrevem o seu ambiente
de trabalho ¢ 0 modo como os clientes estdo satisfeitos com o servigo prestado pela
empresa.

Gronfeldt e Strother (2006) definem servico como um conjunto de actividades
econdmicas cujos resultados ndo sdo produtos ou construgdes. O servico é, geralmente,
consumido no momento da sua “produgdo” e providencia valor acrescentado a
organizacdo de forma intangivel. Compreende-se assim que um servi¢o de qualidade
deve ser prestado num clima interno favoravel e facilitador do funcionamento geral da
empresa e das praticas individuais dos profissionais. Este clima, percepcionado pelos
colaboradores internos, reflecte-se no servi¢o prestado ao cliente e, por sua vez, na
percepc¢ao deste da qualidade do servigo e na sua satisfagao.

Para uma organizagao ter sucesso devera antecipar as necessidades e desejos dos
clientes e estabelecer respostas apropriadas a estes. Numa organizagdo de prestacdo de
servicos de satde ¢ importante uma boa definicdo dos seus valores, da sua missao e
visdao, adequados aos seus clientes e as suas actividades de “negocio”. A defini¢ao
destes conceitos permite aos profissionais compreender a razdo de existéncia da
organizagdo e o seu proposito de vida, facilitando a sua adaptagdo ao papel laboral
exigido pela organizagao.

Segundo Campbell e Tawadey (1990), a definicdo de missdo inclui quatro
elementos: o proposito de existéncia da organizagao, a estratégia ou logica comercial, as
politicas e padrdes de comportamento que guiam o modo de operar da organizacao e os

valores e crencgas. De acordo com os autores, a missao de uma organizacao reconhece

11



Antecedentes e Consequentes da Identificacdo Organizacional
Nos Profissionais de Saude.

que existem duas razdes para se fazer algo na organizagdo: a légica estratégica e a
logica moral, baseada nos valores. Estes valores constituem a razdo emocional que
justifica o comportamento dos gestores e profissionais, ou seja, o comportamento
realizado ndo € apenas bom estrategicamente mas bom em si proprio, € o modo correcto
de se comportar.

A missdo deve procurar obter o compromisso de toda a organizagdo na sua
prossecucao, devendo para isso ser formulada no sentido de proporcionar a motivacao
de todos os colaboradores da organizagdo. Os profissionais estdo mais motivados e
trabalham de forma mais inteligente se acreditarem no que estdo a fazer e se confiarem
na organizacao para a qual trabalham (Campbell e Tawadey, 1990).

Quando os profissionais se encontram motivados, tendem a desenvolver
comportamentos cooperativos entre todos os membros de organizagdo, tornando-se
mais efectivos no servigo ao cliente. O grau com que os profissionais se identificam
com os valores ¢ a missdo da organiza¢dao pode ser um factor importante na influéncia
do seu comportamento.

Uma organizacdo virtuosa ¢ aquela que permite e apoia comportamentos/
actividades virtuosas por parte dos seus colaboradores. Cameron et al (2004) considera
a virtuosidade um conceito relacionado com o desempenho das organizacdes.

Os profissionais que consideram que os comportamentos que beneficiam a
organizacdo também os beneficiam a eles proprios, apresentam uma identificagdo
elevada com a organizagdo para a qual trabalham. Ashforth (2001), citado por Kreiner e
Ashforth (2004), defende que a identificagdo organizacional (IDO) ajuda a acolher uma
sensacgao de significado, de pertenca e de controlo no trabalho.

De acordo com Bartel (2001), a identificagao organizacional ndo ¢ estdtica, mas
pode aumentar ou diminuir em for¢a como resultado de novas experiéncias. Assim, a
identidade organizacional percebida ¢ tanto mais atractiva quanto mais satisfaz os
principios de continuidade, distintividade e prosperidade. Quanto maior a atractividade
da identidade organizacional, maior a forca da identificagdo do individuo com a
organizagao.

Pode afirmar-se que as organizagdes consideradas virtuosas, as que tém uma

missdo e valores definidos e compreendidos pelos seus membros e as que possuem uma
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identidade forte e distinta sdo organiza¢des cujos membros tém uma identificagdo mais
elevada. Os membros que se identificam de modo elevado com a organizagdo deverdo
demonstrar um excelente nivel de esforgo, diligéncia e perseveranca no desempenho dos
seus trabalhos, baseado na suposicao de que os seus esforgos individuais ajudarao a
promover o bem colectivo da organizagao.

Os membros, cuja identificagdo organizacional ¢ elevada, desenvolvem
comportamentos que beneficiem a organizagdo, fomentando um bom clima interno e,
por sua vez, promovendo a satisfacdo do cliente. Numa organiza¢ao de saude de
prestacdo de cuidados a doentes crénicos, o clima vivenciado pelos clientes resulta de
um contacto continuo entre eles e membros da organizagdo. Neste ambiente, os
comportamentos de foco e os comportamentos de ligacao aos clientes sdo extremamente
importantes para o desenvolvimento de um atendimento satisfatorio para o cliente e para
a promocao de uma relagdo saudével entre a organizagdo, os seus membros € 0s seus
clientes.

Neste estudo pretende-se conhecer a influéncia da virtuosidade, da percep¢ao do
esfor¢o de trabalhar de acordo com a missdo e valores da organizacdo e da forca da
identidade na identificacdo organizacional dos profissionais. O modo como a IDO actua
na promog¢ao de comportamentos de foco no cliente e de comportamentos de ligagdo aos
clientes ¢ também objecto de estudo.

Deste modo constituem-se dois grupos de variaveis em analise em torno da
variavel identificacdo organizacional: as varidveis antecedentes, virtuosidade, percepcao
do esfor¢o de trabalhar de acordo com a missdao e valores da organizagdo e forca da
identidade, e as varidveis consequentes, comportamentos de foco no cliente e
comportamentos de ligacao aos clientes.

O estudo ira incidir sobre as clinicas de hemodialise, unidades de saide com
gestdo privadas, que prestam servigo a clientes em regime de ambulatério. Os
profissionais contactam frequentemente com estes doentes, independentemente do
vinculo que tém a organizagdo. Pelo facto de existirem profissionais com diferentes
vinculos a organizagdo, pretende-se simultaneamente verificar se o vinculo exerce

alguma influéncia de moderagdo nas relagdes entre os conceitos estudados.
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1. ENQUADRAMENTO TEORICO

1.1. IDENTIFICACAO ORGANIZACIONAL (IDO)

O modo como os individuos se definem em termos das suas relagdes com as
organizacgdes ¢ um conceito que tem despertado especial interesse aos autores, apelando
ao conceito de identificagdo social com o local de trabalho (Ashforth e Mael, 1989;
Pratt, 1998). O interesse pela identificagdo dentro do contexto organizacional tem
crescido consideravelmente nos ultimos anos, assim como tem emergido como uma
importante variavel na investigagdo do comportamento organizacional (Kreiner e
Ashforth, 2004).

Os tedricos da identidade social argumentam que os individuos se definem a si
proprios, em parte, baseados na sua filiagdo em variados grupos. Tal como definido por
Dutton et al (1994), a identificagdo organizacional (IDO) refere-se a uma ligagao
cognitiva entre a defini¢do da organizagdo e a defini¢cdo do proprio.

Ashforth e Mael (1992) propdem que a Identificagdo Organizacional ¢ a percepgao
de unicidade com ou de pertenca a uma organizagdo, onde o individuo se define em
termos da organizagdo ou organizagdes na (s) qual (ais) ¢ membro.

Os autores definem identificagdo como parte do auto-conceito de um individuo,
composto por uma identidade pessoal e uma identidade social. Esta ultima envolve a
definicdo do proprio relativamente aos grupos ao qual pertence. De acordo com
Whetten e Godfrey (1998), a identificacdo ¢ motivada pela atraccdo e envolve a
adopcao de alguns dos valores e crencas dos outros.

A identificacdo tem importantes implicagdes a nivel individual, de grupo e
organizacional (Kreiner e Ashforth, 2004). Especificamente, a identificacdo
organizacional tem sido descrita como positivamente associada ao desempenho ¢ a
comportamentos de cidadania organizacional e negativamente associada a intencdes de

mobilidade e mobilidade real por parte dos profissionais (Bartel, 2001).
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Uma vez que estes resultados existem tanto para organizacdes como para
individuos, a identificagdo organizacional ¢ normalmente vista como uma ligacdo
desejavel feita pelos individuos com as organizagdes empregadoras.

Pode afirmar-se que a Identificagdo ¢ a aspiracdo a ser € comportar-se como o

modelo de referéncia.

1.2. VARIAVEIS ANTECEDENTES DA IDO

Diversos autores se debrucaram sobre o estudo da IDO e suas antecedentes. Mael
e Ashforth (1992) propdem alguns conceitos relacionados com a IDO, tais como a
distintividade percebida dos valores e praticas organizacionais, o prestigio percebido da
organizacdo e a competitividade percebida entre a organizagdo € as suas
contemporaneas. Também Dutton et al (1994), argumentam que a percepcdo da
identidade da organizagdo e as crengas acerca do modo como os outros véem a
organizacdo constituem duas imagens chave que influenciam a identificagdo
organizacional dos profissionais.

Neste estudo, as varidveis apresentadas como provaveis antecedentes da IDO sao a
virtuosidade, a percep¢do de trabalhar de acordo com a missdo e valores e a for¢a da
identidade da organizacdo. Estas varidveis, distintas das variaveis ja comprovadas por
outros autores como influentes na identificacdo dos profissionais com a organizagao,
seguem a mesma linha de raciocinio. A crenca de que uma organizagao virtuosa, com
uma identidade forte e coesa e cujos profissionais desenvolvem o seu trabalho de acordo

com a missao ¢ valores, tem elevada influencia na IDO ¢é o motor deste estudo.
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1.2.1. Virtuosidade Organizacional

Virtuosidade esta associada ao que os individuos e organizagdes aspiram ser
quando se encontram no seu melhor (Cameron et al, 2004). Tradicionalmente, este
conceito estava associado ao conservadorismo social, religido ou dogmatismo moral e
irreveréncia cientifica, pelo que tem estado afastado da comunidade cientifica até¢ muito
recentemente. O maior cepticismo em torno do estudo da virtuosidade prende-se com o
facto de ndo haver associagdes evidentes com os resultados pelos quais € responsavel
(Clifton, 2003, citado por Cameron et al, 2004).

Nas pesquisas organizacionais ¢ de gestdo, tem-se prestado maior atencdo a
resolugdo de problemas e superacdo de obstaculos e a competitividade e lucros. Desta
forma sio pouco estudados os aspectos virtuosos’ de uma organizagdo, existindo
escassa literatura acerca do tema em questao.

Atribuir a qualidade de virtuosidade a uma organizagao significa que esta permite
e suporta actividades virtuosas por parte dos seus trabalhadores. De acordo com
Cameron et al (2004), uma defini¢do geral de virtuosidade organizacional inclui ac¢des
individuais, actividades colectivas, atributos culturais ou processos que permitam a
disseminagdo e perpetuacdo da virtuosidade numa organizagdo. No entanto, a
virtuosidade ndo ¢ uma condi¢do totalmente presente ou ausente. Nem os individuos
nem as organizagdes sdo completamente, e durante toda a sua vida, virtuosas ou nao
virtuosas.

O conceito de virtuosidade ndo estd em oposi¢ao aos conceitos de cidadania,
responsabilidade social ou ética, mas encontra-se para além deles. Este conceito estd
orientado para incluir a promocgao de boa moral, ndo apenas reformular o mal; produgao
de efeitos humanos e a melhoria social, sem expectativas de algum retorno pessoal
(Batson, 1994; Peterson e Seligman, 2002; Sandage e Hill, 2001, citados por Cameron
et al, 2004).

2 .. , . , . . , .
De acordo com o dicionario de lingua portuguesa, tem a qualidade de virtuoso, aquele que é bom, justo,
integro, recto.

16



Antecedentes e Consequentes da Identificacdo Organizacional
Nos Profissionais de Saude.

Cameron et al (2004) refere que a exposi¢cao a comportamentos virtuosos produz
emocdes positivas nos individuos que, por sua vez, conduz a uma réplica de
virtuosidade e, subsequentemente, a uma elevagao do desempenho organizacional.

As emogdes positivas, como demonstrado por Staw e Barsade em 1993, produzem
melhoria das fungdes cognitivas, uma melhor tomada de decisdo e uma relagdo
interpessoal mais efectiva entre os membros da organizacdo. De acordo com George
(1998) os empregados que experienciam emog¢des mais positivas sao mais uteis aos
clientes, sdo mais criativos, empaticos € respeitosos.

De acordo com Bolino et al (2002), observar acg¢des virtuosas cria um sentido de
ligacdo e atrac¢do pelo profissional virtuoso. O profissional que observa acgdes
virtuosas € impelido a juntar-se aos outros membros nas suas contribuigdes. Deste modo
a virtuosidade individual expande-se, tornando-se em virtuosidade organizacional
(Cameron et al, 2004).

O conceito de virtuosidade organizacional conduz-nos ao conceito de
comportamentos cooperativos, definido por Wagner (1995) como um importante
contributo do esfor¢o pessoal para completar as tarefas interdependentes. Os
profissionais consideram que os comportamentos que beneficiam a organizagdo também
os beneficiam a eles proprios.

As organizagdes de saude estdo limitadas na sua capacidade de persuasdo para
assegurar comportamentos cooperativos, uma vez que se encontram incapazes do uso do
tradicional sistema de recompensa /castigo para controlar os comportamentos dos
empregados, tal como descrito por Dukerich et al (2002). Logo, o grau com que os
profissionais se identificam com a organizacdo pode ser um factor importante na
influéncia do seu comportamento.

Tal como ja referido, a exposi¢do a comportamentos virtuosos na organizagao
produz emocdes positivas nos funciondrios, que provoca um impulso para se juntarem
aos outros membros nas suas contribui¢des virtuosas para a organiza¢ao. Assim, sugere-
se que a virtuosidade promova a identificacdo do funciondrio com a organizacao, pois
os individuos estdo mais fortemente identificados com as organizagdes que eles

acreditam que os outros véem como dignas e merecedoras.
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Hipoétese 1 a — Os individuos terdo uma maior identificagdo com a organizagdo quanto

mais a considerarem virtuosa.

1.2.2. Forca da Identidade Organizacional

O modelo de identificagdo organizacional de Dutton et al (1994) considera
existirem duas imagens organizacionais chave que influenciam a forca da identificagao
individual com a organizagdo: as suas percepgoes da identidade da organizagao e as
suas crencas de como os outros véem a sua organizagdo. Os tedricos da identidade
social sugerem que os individuos ddo importancia ao estatuto do grupo a que estdo
associados. A construcao da imagem externa refere-se a0 modo como os membros de
uma organizagao acreditam que os outros a véem.

O conceito de Forca de Identidade Organizacional ¢ teoricamente distinto do
conceito de Identidade Organizacional. Enquanto que a Identidade de uma organizagao
consiste nos atributos que os seus membros consideram como central, duradouro e
distintivo Albert e Whetten (1985), citados por Dukerich et al (2002:509), a Forga da
Identidade reflecte o grau em que os membros da organizag¢do percebem a organizac¢ao
como sendo Unica (Milliken, 1990, citado por Cole e Bruch, 2006). Independentemente
da sua validade, acredita-se que as percep¢des individuais de for¢ca da identidade
influenciam comportamentos e atitudes no trabalho.

Baseado no modelo de identificagdo organizacional e na crengca de que as
caracteristicas centrais, distintas e duradouras da organizacdo podem ser interpretadas e
avaliadas pelos profissionais de variados modos, entdo existirdo provavelmente
variagcdes no modo como os profissionais se identificam com a organizacao (Dukerich et
al, 2002). A medida que a percepcdo da identidade da organizacio se desvia dos
objectivos e valores que os profissionais esperam dela, a identificacdo organizacional
diminui.

De acordo com os estudos de Cialdini e seus associados (1976, 1980, 1989), os
individuos tentam promover a sua imagem através da sua associagdo com uma outra

imagem de sucesso. Os individuos estdo mais fortemente identificados com as
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organizagdes que eles acreditam que os outros véem como dignas e merecedoras. Os
membros de uma organizagdo servem-se a si proprios servindo a organizagao.

De acordo com Bartel (2001), uma identificagao forte resulta na conjugagao dos
interesses proprios e dos da organizagdo, de modo que os membros provavelmente
trabalhem intensa e persistentemente para assegurar o sucesso da organizagao.

A identificacdo organizacional ¢ influenciada pela for¢a da identidade. A
identidade de uma organizagdo consiste nos seus atributos percepcionados pelos
funcionarios, como sendo central, distintivo e duradouro. Kreiner e Ashforth (2004)
definem uma forte identidade organizacional como uma identidade profundamente
partilhada pelos seus membros, permitindo que estes decidam se essa identidade serve
as suas necessidades e desejos. Quanto maior a atractividade da identidade

percepcionada pelos funcionarios, maior a identificagdo do individuo com a

organizagao.

Hipotese 1 b — Quanto maior a for¢a da identidade da organizacdo, maior sera a

identificacao dos profissionais com a organizagao.

1.2.3. Percepcao do Esforco de Trabalhar de Acordo com a Missao e

Valores

As afirmagdes de missdo, de valores, de visdo e os cddigos de ética sdo formas de
expressao usadas pelas organizagdes para representar o que a organizacdo faz, que
valores estdo subjacentes ao desenvolvimento das actividades para atingir o seu
propdsito central, e onde a organizacdo gostaria de estar no futuro.

Considerando a visdo de uma organiza¢gdo como uma explicitacdo de ambicdes e
alavanca motivadora e orientadora da organizacdo no futuro, pode considerar-se a
missdo da organizacao como a forma de dar tangibilidade a visdo. Segundo Collins e
Porras (1996), as organizacdes que pretendem ter sucesso ao longo do tempo, possuem

valores e um proposito central constante enquanto as suas estratégias e praticas de
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negocio se adaptam as mudangas externas. De acordo com os autores citados, a maior e
mais significante contribuicdo para a criagdo de organizacdes visionarias ¢ a ideologia
central. Esta define o caracter duradouro da organizag¢do, ou seja, uma identidade
consistente que transcende as variacdes de mercado e de gestao, e que € constituida pelo
proposito central ou missdo e pelos valores centrais.

A razdo de existir de uma organizacdo € o propodsito central, que reflecte as
motivacdes idealisticas das pessoas para realizar o trabalho da organizacao. A missao de
uma organizagao nao descreve os resultados e objectivos pretendidos, ela captura a alma
da organizacdo (Collins e Porras, 1996). A missdo ¢ como uma estrela a guiar no
horizonte que, apesar de ndo mudar ao longo do tempo, inspira a mudanga.

A Missao de uma organizagao refere-se a0 modo como a sua estratégia de negocio
procura respostas as questoes “Qual ¢ a nossa razdo de existir?”, “O que torna a
organizag¢do Unica e distinta?”’, “Quem sdo os nossos clientes?” e “O que sera diferente
dentro de 3 a 5 anos?”. Uma declaracdo de Missdo corporativa ndo deve ser um slogan
empresarial mas descrever o que a empresa realmente quer a longo prazo. Quando uma
organizacdo determina o seu propdsito, ¢ essencial que compreenda os seus clientes e
stakeholders.

Os valores centrais de uma organizagdo representam o modo como a organizagao
de percebe a si propria como uma entidade ética, sendo aquilo que a distingue de outras
organizacoes. Estes valores sdo relativamente duradouros no tempo e influenciam a
estrutura organizacional e os papéis e comportamentos dos stakeholders de uma
organizagdo, tal como referem Forehand e Gilmer, 1964 (citados por Spencer et al,
2000).

“Os valores culturais apelam aos ideais dos individuos e inspira-os.”, Gronfeldt e
Strother (2006:273). Tal como estes autores referem, os valores clarificam as
expectativas, demonstrando o modo como a organizacdo espera que 0os seus membros
desenvolvam o seu trabalho e se aproximam dos clientes, co-trabalhadores e outros
stakeholders. Tal como referem Collins e Porras (1996), ndo existe um correcto
conjunto de valores universais, pois cada organizacdo deve encontrar os seus proprios

valores centrais.
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Quanto mais proéximos estiverem os valores organizacionais do que os
profissionais consideram importante, mais compreensiva sera a sua implementagao.

Os profissionais de uma organizagao criam resultados. A maioria da literatura de
gestdo e de qualidade assume uma relacao directa entre as atitudes dos profissionais e
satisfacdo do cliente, sendo importante envolver todos os profissionais na gestdo de
qualidade da organizagdo. O foco estd na extensdo em que os profissionais,
conjuntamente, exercem esfor¢o a favor dos seus clientes, € ndo apenas nas suas
atitudes individuais para exercer as suas fungdes. O sucesso organizacional ¢
parcialmente determinado pelos comportamentos cooperativos dos seus membros.

A qualidade de servi¢o tem sido uma das maiores preocupagdes em gestdo. Um
numero cada vez maior de organizagdes, incluindo aquelas que continuam a competir
pelo preco, procura algo que as diferencie, baseando esta diferenga no servigo prestado
ao cliente (Peccei e Rosenthal, 2001). Assegurar comportamentos adequados por parte
dos profissionais de primeira linha ¢ um desafio para os gestores, pois sdo estes
profissionais que lidam diariamente com os clientes e efectivamente lhes prestam os
servicos (Bowen e Schneider, 1988; Carlzon, 1987, citado por Kreiner e Asforth
(2004)).

Peccei e Rosenthal (2001) introduziram o conceito de customer-oriented
behavior’. Este conceito significa a tendéncia de um profissional em se comprometer ¢
esforcar na melhoria continua do seu trabalho em beneficio dos clientes.

Concomitantemente, os mesmos autores consideram que os profissionais possuem
o desejo natural de realizar um trabalho de elevada qualidade, facilitado pela cultura de
exceléncia de servico. Um clima de servigo adequado permite aos profissionais
interiorizarem os valores pretendidos, promovendo assim a motivagdo dos mesmos.
Acredita-se que o esfor¢co de trabalhar de acordo com os valores e a missdo da

organiza¢ao promova a identificagdo organizacional.

Hipotese 1 ¢ — Os profissionais terdo uma maior identificacdo organizacional quanto
maior for o esfor¢o colectivo para trabalhar de acordo com os valores e missdo da

organizagao.

* O conceito customer-oriented behavior esta traduzido para Comportamentos de Foco no Cliente.
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1.3. VARIAVEIS CONSEQUENTES DA IDO

Similar aos estudos existentes que propdem a existéncia de variaveis antecedentes
da IDO, Mael e Ashforth (1992) e Dukerich et al (2002) sugerem que uma elevada IDO
conduz a resultados positivos na organizagdo por parte dos profissionais. A cooperagao
e comportamentos de cidadania organizacional, assim como o desejo de recomendar a
organizagdo a outros potenciais clientes sdo o resultado de uma identificagdo
organizacional positiva.

Com base no conceito de foco no cliente, Paulin et al (2006) desenvolveram um
estudo apoiado na suposi¢ao de que um clima de servigo gerador de satisfagdo e
envolvimento dos profissionais com a organizagdo e consequentes comportamentos
positivos, facilita a satisfacao do cliente e a percep¢do de um servigo de qualidade.

Em linha com estes estudos, propdem-se os comportamentos de foco no cliente e

os comportamentos de ligacdo o cliente como variaveis consequentes da IDO.

1.3.1. Comportamentos de Foco no Cliente

As organizacdes de saude possuem uma estrutura designada de burocracia
profissional, cujo mecanismo de coordenacao ¢ a estandardiza¢dao das qualificagdes. O
centro operacional de uma organizacdo compreende todos os membros que executam o
trabalho basico relacionado directamente com a producgdo de bens e servicos, e tende a
diminuir o poder exercido pela componente administrativa (descentralizagdo do poder),
de modo a obter mais autonomia (Mintzberg, 1995). Nas organizagdes de satude, o
trabalho operacional ¢ estdvel e complexo, os comportamentos sdo estandardizados e
controlados pelos que o executam, uma vez que estes sdo profissionais formados e
socializados. Os comportamentos desenvolvidos pelos profissionais em beneficio da
organizacdo ¢ do cliente podem ser diferentes, independentemente do seu posto de
trabalho ou capacidade de o executar. A sua personalidade, a motivagdo e gosto pelo seu
trabalho, a relacdo entre colegas e a identificagdo organizacional do profissional sdo

alguns factores que poderdo influenciar o seu comportamento.
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Peccei e Rosenthal (2001) afirmam que um dos rumos possiveis para assegurar um
servigo de elevada qualidade seria a supervisdo e os tradicionais mecanismos de
controlo dos empregados, contudo este caminho nao promove a flexibilidade e
genuinidade valorizadas pelo cliente contemporaneo. A questdo central da investigagao
destes autores ¢ como alcangar a resposta, o envolvimento, a autenticidade e a inovagao
que actualmente caracteriza o ideal funcionario de prestacdo de servicos.

Os funcionarios possuem o desejo natural de realizar um trabalho de elevada
qualidade e isso ¢ facilitado pela reestruturacdo do trabalho, cultura e lideranga,
supervisao de apoio, confianca hierarquica e treino reeducativo.

No seu trabalho, Peccei ¢ Rosenthal (2001) demonstram que a exceléncia de
servico € composta por quatro principais elementos: um estilo de gestdo mais
participativo e de suporte, modelacdo de papéis, reestruturacio do trabalho dos
profissionais da linha da frente e treino de servi¢o ao cliente. E assumido que estes
quatro elementos juntos irdo criar as condigdes necessarias para proporcionar um novo
servico, cujos profissionais compreendem e interiorizam os valores da exceléncia de
servico, possuem as caracteristicas ¢ habilidades necessarias e tém a possibilidade de
usar as suas competéncias. Thomas e Velthouse (1990) definem estas condi¢cdes como
“empowerment psicologico”, definido como uma motivagao crescente manifestada pelo
conhecimento dos profissionais acerca do seu papel laboral. Esse conhecimento ¢ o
encaixe entre os valores individuais, o papel laboral que exercem, a competéncia, a
crenca na sua habilidade para desempenhar o trabalho, a auto-determinagdo e a nogdo da
sua influéncia nos resultados da organizagao.

O objectivo da exceléncia de servigo € proporcionar comportamentos orientados
para o cliente, ou seja, um comportamento mais personalizado, flexivel e receptivo as
necessidades individuais dos clientes. Um ponto essencial deste servico, segundo Peccei
e Rosenthal (2001), ndo s@o as regras impessoais ou a supervisao apertada, mas sim o
envolvimento dos profissionais com os clientes.

Tal como referido anteriormente, os profissionais que se identificam com a
organiza¢do experienciam emogdes positivas e sdo mais Uteis aos clientes, mais

criativos, empaticos e respeitosos. Assim, assume-se que a qualidade de servigo sera
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atingida através do envolvimento e do consequente comportamento orientado para o
cliente.

Quando os profissionais tém uma forte identificagdo organizacional existe uma
elevada probabilidade de considerar que os comportamentos que beneficiam a
organizagdo também os beneficiam a eles proprios (Dukerich et al, 2002), sendo a

identificacdo organizacional um factor importante na influéncia do seu comportamento.

Hipotese 2 a — Quanto maior a identificacdo organizacional dos profissionais, maior o

desenvolvimento de comportamentos de foco no cliente.

1.3.2. Comportamentos de Ligacio ao Cliente

Em sequéncia ao conceito anterior de comportamentos de foco no cliente, pode
afirma-se que os comportamentos de ligacdo ao cliente sdo igualmente uma
consequéncia positiva da IDO dos profissionais.

Paulin et al (2006) afirmam que os profissionais de prestacdo de servigos estdo
simultaneamente preocupados com o seu bem-estar e com o dos clientes. Implicita nesta
aproximacao focada no cliente, estd a suposicdo de que a organizagdo deve estruturar e
gerir condi¢des do local de trabalho (o clima de servigo) que promovam a satisfacdo e o
envolvimento dos profissionais com a organizagdo e subsequentemente
comportamentos que facilitem a criacdo da satisfacdo, da lealdade e da qualidade de
servico percebida pelo cliente.

Hutchison et al (1986), citado por Paulin et al (2006:907), refere que o sentido de
justica e empowerment estao relacionados com a percepcao dos profissionais de suporte,
participacdo e equidade. Um suporte organizacional positivo ¢ a crenca de que a
organizacao valoriza as contribuigdes dos profissionais € que se preocupa acerca do seu
bem-estar. A percep¢do de um tratamento justo pode ser positivamente associado ao
envolvimento afectivo dos profissionais (Meyer e Smith, 2000, citados por Paulin,

2006:907)
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A satisfacdo laboral pode ser definida como um conjunto de atitudes do
profissional relativamente ao seu trabalho, e pode ser avaliada no seu global ou com
individuais aspectos da satisfacdo. De acordo com Smith (1992) citado por Paulin et al
(2006:907), os diferentes componentes da satisfacao laboral sdo o proprio trabalho, a
supervisdo, a remunera¢do, a promog¢do e os colegas de trabalho. De acordo com os
autores, a faceta da satisfagdo laboral relativa a0 modo como a organizacao ¢ percebida
acerca da ajuda que fornece aos profissionais para servir os clientes tem recebido
escassa aten¢do na investigacao. Paulin et al (2006) denomina-a de satisfagdo laboral de
ligacdo aos clientes. Esta visdo reflecte o facto dos profissionais ndo avaliarem a
organizagdo apenas de acordo com a sua preocupac¢do no seu bem-estar, mas também no
bem-estar dos clientes (Burke et al, 1992, citado pelo autor referido).

De acordo com Lok e Crawford (2001), citados por Paulin et al (2006), a
satisfacdo laboral no seu global, incluindo a satisfacdo de ligagdo aos clientes, ¢é
considerado um mediador do envolvimento organizacional. O envolvimento
organizacional pode ser definido como uma atitude individual para com a organizagao
que consiste numa forte crenca e aceitacdo dos objectivos e valores da organizagao,
disposi¢do para exercer um esfor¢o em nome da organizagdo e um forte desejo de se
manter membro da organizagdo (Mowday et al, 1982, citado por Paulin, 2006:908). Os
trés diferentes componentes do envolvimento organizacional compreendem o afectivo, o
normativo e o de continuidade.

De acordo com os autores, a satisfacdo laboral global e mais fortemente a
satisfacdo de ligacdo aos clientes devera estar positivamente associada ao envolvimento
afectivo. Segundo Paulin (2006), os profissionais estdo dedicados a providenciar um
servico de elevada qualidade e valorizam a organizacao que mostra grande preocupagao
com os seus clientes.

No seu estudo, Paulin et al (2006) relaciona o commitment afectivo dos
profissionais com comportamentos de cidadania organizacional e comportamentos de
ligacdo ao cliente. Porter et al (1974), citado por O’Reilly e Chatman (1986), definiram
commitment como a forca da identificacdo e envolvimento individual com uma
particular organizacdo. Tendo como defini¢do de envolvimento afectivo o forte desejo

do profissional em se manter membro da organizagdo, pode afirmar-se que este conceito
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se encontra intrinsecamente ligado ao conceito de identificagdo organizacional. O
profissional com elevada IDO comporta-se de modo a manter-se na organizagao,

desenvolvendo comportamentos de foco o cliente e de ligagao ao cliente.

Hipdtese 2 b — Quanto maior a identificacdo organizacional dos profissionais, maior o

desenvolvimento de comportamentos de ligacdo ao cliente.

1.4. VINCULO ORGANIZACIONAL — Variavel Moderadora

Os profissionais que recebem um salario fixo da organizagdo podem ter a
percepcao de si proprios, € serem percebidos pelos outros, como sendo mais proximos
do sistema. Contrariamente, os profissionais que possuem uma ligacdo considerada
mais fragil com a organizagdo, recebendo apenas remuneragao dos servicos prestados,
podem identificar-se e serem identificados como membros mais distantes.

O vinculo do profissional a organizacdo pode exercer a fun¢do de variavel de
controlo da visibilidade da filiagdo, tal como refere Dukerich et al (2002). Quanto maior
a visibilidade de filiagdo com a organizagdo, espera-se que sejam mais fortes os efeitos
da atractividade da imagem organizacional na for¢a da identificacdo organizacional,
como refere Dukerich et al (2002:527).

Os grupos de pessoal sdo discriminados segundo o tipo de vinculo que detém com
as organizagoes. Existem diferentes tipos de mecanismos de colocacao de pessoal:

- Vinculo definitivo: pessoal do Quadro;

- Vinculo Provisoério: pessoal com contrato administrativo de provimento;

- Vinculo Precério: pessoal com contrato a termo certo, fornecimento de servigos e
avencados.

Tal como se pode verificar na anterior distingdo, os profissionais de uma
organiza¢do podem agrupar-se de acordo com o vinculo que possuem com a
organiza¢do. Na unidade em estudo, verifica-se a existéncia de diferentes vinculos,
verificando-se a presenca de profissionais que ndo apresentam nenhuma ligacao

contratual com a organizagdo, mas que efectuam servigos de modo continuo e durante
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alguns anos. Os profissionais estdo classificados relativamente a existéncia de vinculo
(pessoal do Quadro e pessoal com contratos, independentemente do seu caracter
definitivo ou a termo) e a inexisténcia de vinculo (profissionais prestadores de servigos).

Acredita-se que um vinculo organizacional conduz a um sentimento de pertenca e
identificacdo mais forte, promovendo comportamentos de foco e ligacdo ao cliente mais

efectivos.

1.5. MODELO TEORICO PROPOSTO

Quadro 1 — Esquema representativo do modelo teorico proposto

Virtuosidade Comportamentos de
/ Foco no Cliente
Missao e
Valores >
\ Comportamentos de
Ligacao ao Cliente
Forca da
Identidade
Variavel Moderadora
Vinculo
Profissional
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1.6. CONTEXTO ORGANIZACIONAL

O presente estudo foi desenvolvido num conjunto de unidades de saude,
pertencentes a mesma empresa multinacional de cuidados de saude em hemodialise. A
estrutura da empresa integra uma rede de 34 clinicas, assegurando uma cobertura
nacional de servicos de hemodialise no continente e ilhas. Nestas 34 clinicas sdo
assegurados mais de 2000 postos de trabalho e cerca de 650 000 tratamentos por ano.
Os colaboradores da empresa prestam cuidados renais integrados a cerca de 4 100
insuficientes renais cronicos.

Cada unidade de satde, mais vulgarmente conhecidas no meio por Clinicas de
Hemodialise, constitui uma pequena organizagdo, com 0s respectivos profissionais na
area da gestdo e na area de prestacdo de cuidados. As actividades desenvolvidas em
cada uma das unidades de saide seguem as directrizes comandadas pelos
administradores de topo. Da investiga¢ao a producao, da gestao de clinicas a defini¢ao
de standards nos processos organizativos, da inovagao tecnoldgica aos estudos clinicos
a escala mundial, as empresas de prestagdo de cuidados renais crescem em qualidade,
profissionalismo e capacidade de resposta as exigéncias do mercado.

As unidades de saude tém como MISSAO o estabelecimento de padrées de
exceléncia nos cuidados de saude aos doentes renais através do compromisso em
desenvolver produtos e opgoes terapéuticas de didlise inovadores.

Os valores da empresa sdo a Qualidade, Inovagcdo e Desenvolvimento, a
Honestidade e Integridade, e o Respeito e Dignidade.

Como pilares de destaque da politica empresarial, que se apresentam como
factores de sucesso, tém a oferta de equipamentos e produtos inovadores, a
personalizacdo do servigo, uma assisténcia atempada e cuidadosa, a aposta na formacgao
continua e actualizagdo técnica das equipas médica e de enfermagem, a construcao de
novas clinicas equipadas com os mais recentes avangos nas tecnologias de informacao,
e a garantia dada pela Certificacdo - ISO 9001:2000 (Sistemas de Gestdo da Qualidade)
e ISO 14001:2004 (Sistema de Gestao Ambiental).
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O caminho e a orientagdo da empresa de prestagdo de cuidados renais a doentes
com Insuficiéncia Renal Crdonica ¢ manter o posicionamento de referéncia no mercado
da Hemodialise.

Por todo o Pais existem clinicas de Hemodialise de uma mesma gestdo
empresarial concorrente de uma outra empresa multinacional que possui igualmente
diversas clinicas distribuidas pelo Pais.

Os cuidados de saude das clinicas apoiam-se numa equipa multifuncional,

organizada de acordo com a seguinte estrutura tipo:

Director Geral

Director Clinico

Médicos Hefrologistas
Médicos Residentes
Enfermeir o Chefe
Hutricionista ! Dietista Enfermeiros Azsiztente Social
Auziliares Técnicos de Manu‘lengﬁu Administrativos

Quadro 2 — Organograma das Clinicas de Hemodialise

Os doentes a realizar hemodialise contactam continuamente com a unidade de
saide e com os respectivos profissionais, uma vez que realizam, no minimo, trés
sessOes de tratamento por semana, com a duracao média de 4 horas. Os profissionais de
saude de contacto directo didrio com os doentes sdo os médicos residentes (que
acompanham cada tratamento dos doentes e constituem a ponte entre doente e o

nefrologista), os enfermeiros (assistem o doente desde a sua entrada, realizagdo do
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tratamento, até a sua saida da clinica), os auxiliares de accdo médica (que auxiliam na
mobilidade, alimentagdo e outras actividades necessarias) e os administrativos (marcam
consultas e exames e esclarecem duvidas burocraticas).

O enfermeiro chefe e o director clinico (6rgaos de gestao de cada unidade de
saude) tém contacto pontual com o cliente, assim como a nutricionista/dietista e a

assistente social e os médicos nefrologistas, quando estes nao sdo residentes.
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2. METODOLOGIA

2.1. AMOSTRA

Em face do elevado numero de clinicas existentes no pais, foram alvo do processo
de colheita de dados 9 clinicas da regido de Lisboa e Vale do Tejo, com uma populagao
total de 504 profissionais de satde. O processo de colheita de dados decorreu durante os
meses de Agosto e Setembro, apds autorizagdo do Director Clinico da sede da Empresa.
A distribui¢do e recolha dos questiondrios foram realizadas com a colaboracdo dos
Enfermeiros chefe de cada clinica, garantindo-se a confidencialidade dos profissionais e
respectivas clinicas.

Os profissionais de saude responderam ao instrumento de colheita de dados de
acordo com a sua disponibilidade no momento, obtendo-se uma amostra de 216
inquiridos, que corresponde a 42,86% da populacdo em estudo.

A idade média dos sujeitos do estudo ¢ de 38 anos, em que o sujeito mais novo
tem 20 anos e o mais velho tem 68 anos de idade.

Relativamente a distribui¢ao da amostra quanto ao género, 74,6% dos sujeitos sao
do sexo feminino e 25,4% sdo do sexo masculino.

A maioria dos sujeitos (77,1%) tem nivel de escolaridade superior: 57% dos
profissionais de saude sdo licenciados e 15% tém o grau de Bacharel.

Tendo em conta a profissdo que exercem nas clinicas, 64,8% dos 216 profissionais
sdao enfermeiros, 14,8% sao auxiliares de accdo médica, 8,8% sdo administrativos e
8,3% sdo médicos. Os outros profissionais de saude (técnicos de hemodialise, assistente
social e dietista) tém uma representatividade muito reduzida.

Quanto ao vinculo profissional, 46% dos sujeitos em estudo estdo vinculados a
organizagdo, verificando-se que destes, 25% pertencem ao Quadro Empresarial. Os
restantes 54% sdo trabalhadores independentes, sem qualquer vinculo a organizacao.

Relativamente a exclusividade, 63,8% dos inquiridos prestam servico noutra

organizac¢do e 36,2% sdo trabalhadores exclusivos da empresa.
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Da totalidade dos profissionais das nove clinicas (504 profissionais), os
enfermeiros inquiridos correspondem a 50,9% da populagdo e os médicos correspondem

a 18,75%.

2.2. MEDIDAS DAS VARIAVEIS

O questiondrio utilizado no processo de colheita de dados integra as medidas das
variaveis em estudo (anexo I). Para as respostas ao questionario foram usadas escalas de
tipo Likert de cinco pontos, variando de «Discordo totalmente» a «Concordo
totalmente», a excep¢do da variavel Comportamentos de Ligacdo ao Cliente, que usou

uma escala Likert de cinco pontos que varia entre «Nada» e «Muitissimoy.

VIRTUOSIDADE

Cameron et al (2004) desenvolveram um instrumento para apreender as
percepgdes de virtuosidade organizacional. Com base em diversos instrumentos de
colheita de dados desenvolvidos na literatura psicoldgica para avaliar os variados tipos
de virtudes, os autores questionaram uma amostra de funcionarios das organizacdes
acerca de caracteristicas relativas a virtuosidade presentes na organizagdo em que
trabalham e evitaram a descricdo de atributos e comportamentos pessoais € nao
organizacionais.

Deste modo, os autores criaram um instrumento de avaliagdao de virtuosidade com
base na perspectiva dos funcionarios das organizagdes, ¢ que contém dois aspectos: os
comportamentos de virtuosidade na organizacdo e os comportamentos de virtuosidade
permitidos pela organizacdo. Nesse estudo, os autores obtiveram um alpha de 0,954
com a escala de medida de 15 itens.

A medida de avaliacao da Virtuosidade do actual estudo, ¢ baseada no instrumento
desenvolvido por Cameron et al (2004:778). Igualmente constituida por 15 itens, obteve

um alpha de Cronbach de 0,90, que revela muito boa consisténcia interna.
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PERCEPCAO DO ESFORCO DE TRABALHAR DE ACORDO COM A MISSAO E
VALORES

A escala de medida de avaliagdo desta variavel foi construida por Nunes (2007),
baseado no estudo de Peccei e Rosenthal (2001:843) sobre as praticas de gestdo e os
comportamentos de orientacao para o cliente. Esta medida ¢ constituida por oito itens, e

obteve-se um alpha de 0,90, revelador da existéncia de muito boa consisténcia interna.

FORCA DA IDENTIDADE

No estudo de Kreiner e Asforth (2004) foram utilizadas diversas medidas de
avaliagdo de diferentes varidveis relacionadas com a Identificagdo Organizacional. Os
autores apuraram um alpha de 0,89 na escala de medida da For¢ca da Identidade,
constituida por 4 itens. No estudo actual, esta escala de medida obteve um alpha de

0,87, revelando uma boa estabilidade.

IDENTIFICACAO ORGANIZACIONAL

Asforth e Mael (1992:122) apresentam um instrumento de medida da identificagdo
organizacional com 6 itens, utilizados em diversos estudos, com alpha superiores a 0,81.
No presente estudo, obteve-se um alpha de Cronbach de 0,87, o que revela a existéncia

de uma boa consisténcia interna.

COMPORTAMENTOS DE ORIENTACAO PARA O CLIENTES

A escala de medida de avaliacdo desta varidvel foi construida com base no estudo de
Peccei e Rosenthal (2001:853) sobre as praticas de gestdo e os comportamentos de
orientagdo para o cliente. Os autores apuraram um alpha de 0,80, enquanto que, neste

estudo, o alpha ¢ de 0,78, revelando boa consisténcia.
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COMPORTAMENTOS DE LIGACAO AOS CLIENTES

A escala de medida dos comportamentos de ligacdo ao cliente é constituida por 4
itens que reflectem o modo como o trabalho dos funcionérios contribui para a global
satisfacdo do doente (Paulin et al; 2006:909-910). Os autores apuraram um alpha de
0,90 no estudo que realizaram. No presente estudo, obteve-se um alpha de 0,85, que

revela uma boa consisténcia interna.

VARIAVEL MODERADORA

O tipo de vinculo do profissional a instituigdo (agrupado em duas categorias:
trabalhador com vinculo — quadro ou contrato, e trabalhador sem vinculo — prestacdo de
servicos) ¢ utilizado como varidvel moderadora das relagdes entre as variaveis

antecedentes e a IDO e a IDO e as suas varidveis consequentes.

VARIAVEIS DE CONTROLO

As variaveis de controlo utilizadas com relevancia para o estudo foram o tempo de
servigo na clinica (medido em anos), o facto dos elementos prestaram servigo noutra
organizacdo (com exclusividade ou sem exclusividade) e as habilitacdes literarias os

profissionais de satide (com ensino superior ou sem ensino superior).
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2.3. ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

No actual estudo, pretende-se conhecer o efeito das varidveis independentes na
variabilidade da variavel dependente, ou seja, perceber de que modo as varidveis
antecedentes (Virtuosidade, Percep¢ao do Esforco de Trabalhar de acordo com a Missao
e Valores ¢ a Forca da Identidade) afectam a variabilidade da Identificagao
Organizacional, e compreender o efeito da Identificacio Organizacional no
desenvolvimento de comportamentos de Foco no Cliente e de Comportamentos de
Ligacao ao Cliente.

As médias, desvio padrdo e a correlagdo entre as varidveis em estudo estdo

apresentadas na tabela 1.

Tabela 1 - Resultado da analise descritiva e do estudo das correlagdes das variaveis em

estudo.
Média | Desvio Correlacao (r)
Padrio (**p=10,00)
1 2 3 4 5
1. Virtuosidade 3,59 0,54
2. Missiio e Valores 4,08 0,57 0,61%**
3. Forca da Identidade 3,63 0,72 0,71 ol 0,69**
4.1DO 3,71 0,73 | 0,58%* [ 0,56%* | 0,68%*
5. Comportamentos de
Foco no Cliente 423 0,46 | 0.20%% | 0,53 | 0.41%* | 0,42+
6. Comportamentos de
Ligacéo ao Cliente 4,13 0,54 | 0,37** | 0,56%* | 0,44%* | 0,40%* | 0,61%*

As médias das varidveis variam entre 3 e 5, ou seja, entre Ndo concordo nem

discordo e Concordo totalmente. No global, as varidveis encontram-se em Concordo. A
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variavel Percepcao do Esforco de Trabalhar de acordo com a Missdo e Valores e ambas
as variaveis consequentes da IDO apresentam as médias mais elevadas, sendo as
variaveis que os profissionais mais identificam como presentes na clinica onde
trabalham.

Todas as varidveis tém correlagdo positiva entre elas, com um nivel de
significancia de 0,00. Verifica-se que a IDO est4 bastante correlacionada com as suas
variaveis antecedentes (r> 0,5).

As variaveis antecedentes estdo positivamente correlacionadas entre si. A
Virtuosidade e a Forca da Identidade t€ém a correlacdo mais forte. Tal como referido na
literatura, uma organizagdo considerada digna e merecedora possui uma imagem mais
solida que promove a atraccao dos profissionais. Por seu lado, a missao e os valores da
organizacao facilitam a formacao da identidade organizacional, fornecendo um sistema
de caracteristicas que lhe dao uma representacdo especifica, estavel e coerente. Este
facto encontra-se comprovado pelo valor elevado da correlagao (r=0,691).

As varidveis consequentes da IDO tém uma correlagao positiva forte entre si (r>
0,5). A excepcao da correlagdo com a variavel Missdo e Valores, a correlagdo das
variaveis consequentes da IDO com as restantes varidveis sdo directas, mas fracas (r
<0,5). As definigoes de missdao e dos valores de uma organizagdo quando partilhados
por todos os profissionais, favorece a sua identificagao e promove comportamentos que
beneficiam a organizacdo e o cliente, sendo este facto justificado pelo valor da

correlagao.
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2.3.1. Variaveis Antecedentes da Identificacio Organizacional

De acordo com a andlise da regressdo das varidveis, apurou-se que as Variaveis

Virtuosidade, Percepcao do Esfor¢o de Trabalhar de acordo com a Missdo e Valores, e

Forga da Identidade, no seu conjunto, explicam 50% da variabilidade da Identificagdo

Organizacional, tal como se verifica na tabela 2.

As restantes variaveis apresentadas (varidveis de controlo) ndo possuem poder

explicativo relevante.

Tabela 2- Resultado da analise de Regressao da IDO com as variaveis antecedentes.

Variaveis Antecedentes Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3
Idade 0,12 -0,03 -0,02
Género -0,08 0,01 0,07
Habilita¢des Literarias -0,07 -0,05 -003
Tempo de Servigo 0,01 0,06 0,05
Exclusividade -0,09 -0,08 -0,09
Esforgo de trabalhar de acordo
com Missao e Valores 0,10 0,16
Virtuosidade 0,18** 0,06
Forca da Identidade 0,49* 0,55*
Esfor¢o x Vinculo 0,15
Virtuosidade x Vinculo 0,25
Forca da Identidade x Vinculo -0,35
R’ 0,02 0,50% 0,50
AR’ 0,02 0,48* 0,00
Variavel dependente — Identificagdo Organizacional
* p=0,00
**p<0,05
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Ao analisar-se os coeficientes individuais das varidveis, verifica-se que a Forga da
Identidade ¢ a varidvel que melhor explica a Variabilidade da Identificagdo
Organizacional (p =0,00). Uma organizacao cuja identidade ¢ considerada solida e tnica
no seio de diversas organizagdes, torna-se atractiva para os seus profissionais. A
Identificacdo destes para com a organizagdo ¢ positivamente influenciada pela
Identidade Organizacional percepcionada.

A variavel Virtuosidade, apesar de significativa, tem um menor poder explicativo
da variabilidade da Identificagdo Organizacional (p <0,05). Uma organizagao digna,
justa e coerente para com os seus stakeholders esta, como comprovado pelo valor da
correlacdo (tabela 1), associada a uma identidade organizacional forte percepcionada
pelos seus profissionais. Os profissionais tendem a identificar-se com as organizagdes
que possuem imagens positivas.

A variavel Percepcao do Esforco de Trabalhar de acordo com a Missdo e Valores,
isolada, ndo tem qualquer valor explicativo da Identificacdo Organizacional, como se
pode verificar na tabela apresentada. Esta varidvel contribui, como descrito pela
literatura, para um sentido de unicidade e de esfor¢o conjunto para trabalhar em prol da
organiza¢do e dos seus profissionais. Apesar de ndo ter influéncia na IDO dos
profissionais, a Percep¢do do Esfor¢o de Trabalhar de acordo com a Missdo e Valores

favorece os comportamentos que beneficiam a organizacao.

VARIAVEL MODERADORA

O vinculo profissional a organizacao nao tem efeito moderador na relacao entre as
variaveis antecedentes e a varidvel dependente (modelo 3). Através destes resultados,
verifica-se que os profissionais ndo tém maior ou menor identificagdo de acordo com a
sua ligacdo contratual a organizagdo, mas sim em associagdo a imagem que eles

percepcionam desta.
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2.3.2. Variaveis Consequentes da Identificacido Organizacional

COMPORTAMENTOS DE FOCO NO CLIENTE

De acordo com a andlise de regressdo efectuada com a variavel dependente
Comportamentos de Foco no Cliente (tabela 3), 21% da sua variabilidade ¢ explicada

pelas varidveis independentes Habilitagcdes Literarias e IDO.

Tabela 3 - Resultado da analise de Regressao da Variavel Comportamentos de Foco no

Cliente com as varidveis significativas.

Variaveis Antecedentes Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3
Idade 0,12 0,07 0,07
Género -0,07 -0,04 -0,03
Habilitagoes Literarias 0,15 0,18** 0,21**
Tempo de Servigo -0,07 -0,07 -0,07
Exclusividade 0,05 0,09 0,08
Identifica¢dao Organizacional 0,43%* 0,42%*
IDO x Vinculo 0,06
R’ 0,02 0,21% 0,21
AR’ 0,02 0,18* 0,00
Variavel dependente — Comportamentos de Foco no Cliente
* p=0,00
** p<0,05

Tal como justificado na anterior analise do efeito moderador, o vinculo a
organizagdo ndo tem efeito significativo na relacdo entre as varidveis dependente
(comportamentos de foco no cliente) e independente.

De acordo com o modelo 2 da regressdo, a varidvel de caracterizagao da
populacdo Habilitagoes Literarias tem poder explicativo da varidvel dependente (f =

0,18; p <0,05). A Identificacdo Organizacional tem forte influéncia na variabilidade dos
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Comportamentos de Foco no Cliente (p=0,43; p =0,00). Os profissionais que se

identificam com a organizagdo desenvolvem comportamentos que a beneficiem.

COMPORTAMENTOS DE LIGACAO A0 CLIENTE

A variabilidade da variavel Comportamentos de Ligag¢do ao Cliente ¢ explicada
23% pelas variaveis independentes (habilitacdes literarias e IDO), tal como se verifica
na tabela 4. Nesta analise de regressdo, ¢ importante analisar os dados tendo em conta o

efeito da variavel moderadora (modelo 3).

Tabela 4 - Resultado da analise de Regressao da Variavel Comportamentos de Ligagao

ao Cliente com as variaveis significativas.

Variaveis Antecedentes Modelo 1 Modelo 2 Modelo 3
Idade 0,17 0,12 0,11
Género -0,11 -0,08 -0,07
Habilitagdes Literarias 0,18 0,15 0,22%*
Tempo de Servico -0,03 -0,04 -0,03
Exclusividade -0,13 -0,19 -0,11
Identificagao Organizacional 0,40* 0,35*
Identificacdo Organizacional x Vinculo 0,17%*
R’ 0,059 0,213% 0,23*
AR’ 0,059 0,153* 0,02*

Variavel dependente — Comportamentos de Ligacdo ao Cliente
*p=20,00
** p <0,05

A variavel Habilitagoes Literdarias tem poder explicativo da variabilidade da
variavel Comportamentos de Ligagdo ao Cliente ( = 0,22; p <0,05). No entanto ¢ a
variavel Identificagdo Organizacional que mais influencia a variabilidade dessa variavel

(B=0,35; p =0,00). Tal como referido anteriormente, € comprovado pela literatura, uma
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identificagdo organizacional elevada promove, por parte dos profissionais,
comportamentos em prol da organizagao.

Na analise da regressdao da variavel dependente Comportamentos de Liga¢do ao
Cliente, o Vinculo a Organizagdo tem efeito moderador significativo. A variavel
Identificagao Organizacional tem algum poder explicativo da variabilidade da varidvel
Comportamentos de Liga¢do ao Cliente quando sob o efeito da variavel moderadora (
=0,17; p <0,05).

O vinculo a organizagdo, embora nao tenha efeito como moderador na IDO nem
nos comportamentos de Foco no Cliente, tem influéncia nos comportamentos de ligacao
ao cliente. Este facto pode ser explicado pela associagdo entre os comportamentos de
ligacdo ao cliente e o envolvimento afectivo dos profissionais, ou seja, a vontade e o

forte desejo de continuar membro da organizacao, tal como descrito pela literatura.
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3. DISCUSSAO

A identificacdo organizacional dos profissionais de saude exerce uma forte
influéncia nos comportamentos desenvolvidos por estes na prestacdo de cuidados aos
clientes. O profissional que tem elevada identificacdo com a organizagdo para a qual
trabalha, desenvolve comportamentos de foco no cliente (Peccei e Rosenthal, 2001), ou
seja, procura satisfazer as necessidades dos clientes e responder as suas exigéncias de
modo efectivo e personalizado. Paulin et al (2006) introduz o conceito de satisfacao
laboral de ligacdo ao cliente como uma componente importante na satisfacdo global do
profissional. Este autor afirma que a satisfagao do cliente ¢ uma preocupacao constante
do profissional que, enquanto satisfeito com o seu trabalho e clima de servigo, transmite
uma percepg¢ao positiva do servigo prestado. O profissional com elevada satisfagdo tem
um maior envolvimento afectivo, sente-se mais identificado com a organizagdo e
desenvolve comportamentos de ligagao aos clientes.

No presente estudo, analisa-se a relacdo de influéncia entre a IDO e os
comportamentos desenvolvidos pelos profissionais em beneficio do cliente. Contudo ¢é
igualmente importante perceber quais as caracteristicas de uma organizagdo que a torna
atractiva e que conduz os profissionais a uma elevada identificagdo. Cameron et al
(2004) introduz o conceito de virtuosidade organizacional, fortemente relacionado com
o conceito de desempenho e de comportamentos cooperativos dos profissionais. Estes,
expostos a comportamentos considerados virtuosos, experienciam emocgdes positivas e
tendem a comportar-se de acordo com essa caracteristica organizacional de
virtuosidade. Uma organizagdo percepcionada como justa e integra ¢ atractiva aos seus
membros.

Em semelhanga, a percep¢do de trabalhar de acordo com a missdo e valores da
organizagdo devera dar aos profissionais um sentido de esfor¢o conjunto em alcancar
um objectivo comum (Peccei e Rosenthal, 2001). Os profissionais que percebem a razao
de existir da organizacao, quais os valores que guiam a sua trajectoria de vida ao longo
do tempo e qual o seu proprio papel na organizagcdo, tendem a ter uma maior

identificacdo com a organizag¢do e a desenvolver comportamentos que a beneficiam.
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Uma variavel com elevado poder de influéncia na IDO ¢ a for¢a da identidade, tal
como sugerido por Kreiner e Ashforth (2004). O conceito de for¢a da identidade
organizacional estd relacionado com o que os profissionais consideram como coeso,
unico e partilhado entre si. Quanto maior a percep¢ao de unicidade, coesdo e partilha
entre os colaboradores, mais atractiva ¢ a identidade organizacional e maior a
identificacdo dos profissionais com a organizacao.

Numa primeira fase do estudo procurou-se investigar os factores organizacionais
que afectam a identificagao dos profissionais com a organizagao onde trabalham. Numa
fase posterior procedeu-se a andlise da influéncia da IDO nos comportamentos desses
profissionais.

De acordo com a analise efectuada verifica-se que a variabilidade da IDO dos
profissionais de saude ¢ explicada pelas variaveis virtuosidade e for¢a da identidade. A
hipotese la ¢ comprovada neste estudo pela positiva influéncia da virtuosidade na
variabilidade da IDO dos profissionais. Tal como referido anteriormente, os
profissionais de uma organizagdo considerada virtuosa tém comportamentos em
consonancia com aquilo que consideram ser virtuoso. Os profissionais tendem a ter uma
maior identificagdo com a organizacdo, uma vez que consideram que o0s
comportamentos desenvolvidos na organizagdo virtuosa sao comportamentos positivos
e que os beneficia enquanto membros. Estes resultados vém reforgar o que esta descrito
na literatura e comprovar que as organizacdes de satde sdo empresas regidas pelos
mesmos factores de influéncia de outras organizagdes com diferentes tipos de negocio e,
consequentemente, diferentes stakeholders.

Relativamente a hipotese 1b, pode verificar-se que a forca da identidade tem uma
grande influéncia na identificagdo dos profissionais com a organizagdo., sendo a
varidvel com maior poder explicativo. Uma organizacdo considerada sélida, coesa e
unica, na qual os profissionais participam activamente, torna-se uma organizacao
apelativa e atractiva. Apesar de exercer uma influéncia forte na IDO dos profissionais, a
forca da identidade tem em valor médio pouco relevante (u = 3,63). O facto de ser uma
organiza¢do de saude dispersa, com diversas clinicas no pais, pode influenciar de modo
menos positivo a percep¢do de unidade da organizacdo. Os profissionais de satde

podem sentir dificuldades em percepcionar a organizagdo como una, uma vez que a
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divulgagdo das normas e directrizes, assim como a avaliacao de resultados, ¢ efectuada
por orgdos vistos, pelos profissionais, como externos a clinica, mas internos na
organizacdo. Uma maior comunicagdo interna e intercambio de estratégias e de
resultados entre as varias clinicas da organizagdo poderdo aumentar a forca de
identidade percepcionada e, consequentemente, a IDO dos profissionais.

Por 1ultimo, a hipotese 1c¢ ndo tem validade neste estudo. Na andlise de regressdao
efectuada, a percepcdo do esfor¢co colectivo para trabalhar de acordo com a missao e
valores da organizagdao nao possui poder explicativo da IDO. Apenas se pode garantir
que os profissionais que compreendem a missdo e valores da organizacdo mais
facilmente aceitam a sua implementagdo no modo de trabalhar e de se relacionar
(Gronfeldt e Strother, 2006), e desenvolvem comportamentos a favor do cliente (Peccei
e Rosenthal, 2001). Neste tipo de organizagdo dispersa, a missao e os valores sao
conceitos aparentemente afastados da pratica de cuidados. O esforco colectivo de
trabalhar de acordo com a missdo e valores ndo ¢ percepcionado pelos profissionais,
uma vez que estes levam a cabo as suas actividades em cada clinica de acordo com as
normas prescritas € o clima de servico (em cada clinica) vivenciado, sem se
aperceberem dos conceitos tedricos subjacentes a pratica colectiva. O estudo da
importancia da missdo e dos valores organizacionais no modo como se desenvolvem as
diversas actividades laborais e promovem comportamentos de foco no cliente poderia
ser interessante numa abordagem futura aos profissionais de saude.

Pode concluir-se desta primeira andlise de regressdo que uma organizacao
considerada virtuosa e com uma forca de identidade elevada atrai os profissionais, que
tendem a comporta-se de acordo com a imagem que percepcionam da organizacao, ou
seja, aspiram a ser como ela.

Relativamente as varidveis consequentes da IDO, verifica-se que os profissionais
que tém uma maior identificagdo com a organizagdo tendem a ter comportamentos que a
beneficiam, com o objectivo de aumentar o prestigio organizacional.

A IDO tem uma forte influéncia no desenvolvimento de comportamentos de foco
no cliente, comprovando a hipétese 2a. A IDO estd positivamente associada ao
desempenho e a comportamentos organizacionais. Como membros de uma organizagao

percepcionada como um modelo de referéncia, os profissionais de saude sdao impelidos a
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ter comportamentos mais personalizados, flexiveis e receptivos as necessidades
individuais dos clientes. A prestagdo de um servigo de qualidade passa por exceder as
expectativas do cliente, isto ¢, quando consegue satisfazer as necessidades dos clientes
da forma mais completa que o cliente esperaria.

As habilitagdes literarias tém uma influéncia positiva nos comportamentos de foco
no cliente. Este facto pode ser justificado pelas fun¢des de maior autonomia que os
profissionais exercem, uma vez que nas organizacdes de saude os profissionais com
habilitagdes literarias superiores sao maioritariamente médicos e enfermeiros
(constituem 73,1% da amostra deste estudo), com formagdo para prestar cuidados de
satde personalizados e de encontro as necessidades individuais dos doentes.

Quanto aos Comportamentos de Ligagdo aos Clientes, pode igualmente constatar-
se que as variaveis IDO e habilitagdes literarias exercem uma forte influéncia na sua
variabilidade. Deste modo, aceita-se a hipdtese 2b. A IDO consiste numa vontade se ser
como, logo os profissionais percepcionam a organiza¢do como uma entidade com uma
imagem positiva ¢ que os beneficia enquanto membros desta. Os comportamentos de
ligacdo ao cliente estdo associados ao envolvimento afectivo dos profissionais, tal como
referido na literatura. Os profissionais que se identificam com a organizagdo tendem a
desenvolver comportamentos em prol do cliente, preocupando-se com o seu conforto,
resolucao dos seus problemas, e a sua satisfacao no global.

Em contraste com as anteriores analises de regressdo efectuadas, o vinculo do
profissional a organizacdo exerce efeito moderador na relacdo de influéncia entre a IDO
e a varidvel Comportamentos de Ligagdo ao Cliente. Este efeito moderador da varidvel
Vinculo pode ser explicado pelo forte sentimento de pertenca a organizacdo e pelo

maior envolvimento afectivo a organizacao e, consequentemente, aos clientes.
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3.1. LIMITACOES DO ESTUDO

Uma limitacdo deste estudo prende-se com o facto do periodo de colheita de dados
ter sido reduzido devido a ndo haver maior disponibilidade em termos de calendéario e
pelo facto de ter coincidido com o periodo de férias dos profissionais.

Uma outra limitacdo do estudo ¢ o facto de ndo se ter conseguido uma amostra
maior entre os 504 profissionais de satde. Seria mais relevante se a amostra constituisse
a maioria dos profissionais.

Por ultimo, seria igualmente importante obter uma amostra mais homogénea, ou

seja, ter semelhante percentagem de individuos nas diferentes classes profissionais.

3.2. PESQUISAS FUTURAS

Tendo em conta as limitagdes do estudo apresentadas seria pertinente realizar este
estudo com a populagdo total do pais e ndo apenas com os profissionais de Saude das
clinicas da regido de Lisboa e Vale do Tejo.

Tal como referido anteriormente, poderia realizar-se um estudo no ambito da
importancia da missdo e valores organizacionais na promoc¢do de comportamentos a
favor do cliente, valorizando estes conceitos na implementagdo de um servico de
exceléncia.

Muito interessante seria aprofundar o estudo efectuado e comparar a percepgao
dos profissionais de saude acerca do clima interno da organizacdo onde trabalham e a
percep¢ao dos clientes acerca desse clima vivenciado durante a realizagdo do

tratamento.
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3.3. CONCLUSOES

Tendo em conta a anélise efectuada, podemos concluir que a for¢a da identidade ¢
a variavel com influéncia mais forte na IDO dos profissionais de satide. Uma
organizagdo compde-se de pessoas cuja presenca € accao colectiva encontra-se marcada
por uma ldgica coerente e distinta, que se constitui e afirma ao longo do tempo. Esta
continuidade e coeréncia permitem a essas pessoas conhecer e compreender a
organizagao, facilitando a sua identificagao.

Sabendo da poderosa influéncia da forga da identidade na identificagdo dos
profissionais com a organiza¢do, os gestores devem desenvolver estratégias que
promovam a partilha entre os profissionais, dando-lhes um sentido de unidade e coesao.
Numa organizagao dispersa, como a unidade em estudo, existe maior dificuldade em
percepcionar essa unido e partilha dos seus membros, devendo estas serem promovidas
pelos gestores nas actividades desenvolvidas. A implementacdo de redes de
comunicagao inter clinicas podera ser uma das solugdes.

A crenca de que o gestor consegue impor as regras € normas de comportamento
para o sucesso de uma organizacdo estd completamente errada. Este estudo vem reforgar
a ideia dos varios trabalhos existentes que afirmam que a identificagdo dos profissionais
com a organizagao influencia o seu desempenho.

A IDO promove o desenvolvimento do comportamentos de foco no cliente e de
comportamentos de ligacdo ao cliente, uma vez que os profissionais tendem a
comportar-se em beneficio da organizagao com a qual se identificam.

Os gestores, com o objectivo de fomentar comportamentos que beneficiem a
organizacdo ¢ que satisfagam os seus clientes, deverao promover a IDO dos
profissionais. Tal como referido anteriormente, deverdo empenhar-se no aumento da
percepcao da for¢a da identidade dos membros da organizagao.

Se a organizagdo tem sucesso € uma imagem atractiva, os seus membros tém
igualmente associada uma imagem positiva. A percepcao da imagem organizacional
pode ser melhorada através de uma maior comunicacdo dos resultados obtidos. Os

gestores deverdo dar especial énfase a contribuicdo positiva dos profissionais nesses
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resultados. Para além de melhorar a imagem organizacional percepcionada pelos
profissionais, promove a identificagdo destes com a organizagdo. Sabendo que os
resultados sdao produto do seu trabalho, os profissionais sentem-se assim mais proximos
da organizagao. O sucesso da organizacao ¢ o sucesso dos profissionais e vice-versa.

Neste estudo verificou-se que as habilitagdes literarias t€ém também uma influéncia
positiva nos comportamentos dos profissionais. A maioria dos profissionais da
organizagdo possui ensino superior, com formagdo para prestar cuidados de saude a
doentes.

O vinculo organizacional actua como um potenciador da associagdo positiva entre
a IDO e os Comportamentos de Liga¢do ao Cliente. O envolvimento afectivo dos
profissionais com a organizagdo pode ser superior quando existe uma ligagao contratual.

O quadro 3 apresenta o esquema final das relagdes de influéncia entre as variaveis

estudadas.

Quadro 3 — Esquema representativo do modelo teo6rico final

Virtuosidade Comportamentos

de Foco no
/ Cliente

Habilitacoes
Literarias

N/

\ Comportamentos
de Ligacao ao

Cliente

Forca da

Identidade

Vinculo
Profissional
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5. ANEXOS
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Anexo I

» Medidas das Variaveis em Estudo

Virtuosidade

w»ok wN

10.
11.

12.
13.
14.
15.

O trabalho que fazemos nesta organizagao enquadra-se num profundo sentido de missao
Nesta organizacao os empregados confiam uns nos outros

A pratica de actos de compaixdo ¢ comum nesta organizagao

A honestidade e a rectidao sao elementos distintivos desta organizagao

Nesta organizagdo tentamos aprender com os erros, pelo que as falhas sdo rapidamente
perdoadas

Nesta organizacao estamos dedicados a fazer o bem, para além de fazer bem

Nesta organizacgdo as pessoas sao tratadas com consideracao e respeito

Esta organizagdo caracteriza-se por haver muitos actos de verdadeira preocupagao e prestacao
de cuidados

Esta organizagdo demonstra os mais elevados niveis de integridade

Esta ¢ uma organizagao onde se pratica o perdao e a bondade

Temos a certeza de que seremos bem sucedidos, mesmo se nos depararmos com grandes
desafios

As pessoas confiam na lideranga desta organizacao

Entre os membros desta organizagao circulam muitas historias de compaixao e preocupagao
Esta organizagao pode ser descrita como sendo virtuosa e honrada

Temos padrdes de desempenho elevados, contudo perdoam-se os erros desde que sejam

reconhecidos e corrigidos
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Percep¢ao do Esforco de Trabalhar de acordo com a Missao e Valores

1.Faco o que for preciso para que o meu trabalho seja o reflexo dos valores/missao da clinica

2. A gestdo estd genuinamente empenhada nos valores/missdo da clinica

3.0 meu chefe directo da muita importancia a trabalhar de acordo com os valores/missao da clinica

4.Pessoalmente, esfor¢o-me imenso no meu trabalho com vista a actuar de acordo com os
valores/missdo da clinica

5.0 meu chefe directo estd genuinamente empenhado nos valores/missdo da clinica

6.0s directores de topo sao um bom exemplo, no seu dia a dia, de trabalho de acordo com os
valores/missao da clinica

7.Independentemente do modo como me sinto, dou sempre o0 meu méaximo no sentido de actuar de
acordo com os valores/missdo da clinica

8.0 meu chefe da um bom exemplo, no seu dia a dia, de trabalho de acordo com os valores/missao da

clinica

Forca da Identidade

1. Nesta clinica existe um proposito/objectivo partilhado pelos colaboradores

2. Esta clinica tem uma visdo clara e inica

3. Existe um forte sentimento de unidade nesta clinica

4. Esta clinica tem uma missao propria partilhada pelos colaboradores
IDO

1.Quando alguém critica a clinica, sinto isso como um insulto pessoal

2.Eu estou verdadeiramente interessado no que os outros pensam acerca desta clinica
3.Quando falo desta clinica digo mais vezes “nds” do que “eles”

4.0 sucesso desta clinica € o meu sucesso

5.Quando alguém elogia esta clinica, sinto isso como um elogio pessoal

6.Se uma historia na comunicacao social criticasse esta clinica sentir-me-ia embaragado
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Comportamentos de Foco no Cliente

1. Estou sempre a trabalhar no sentido de melhorar o servigo que presto aos utentes
Tenho ideias precisas sobre 0 modo como posso melhorar o servigo que presto aos utentes
Costumo fazer sugestoes sobre como melhorar o servigo ao utente

Esfor¢o-me imenso no meu trabalho com vista a satisfazer os utentes

wok »b

Independentemente do modo como me sinto, dou sempre o meu maximo por cada utente que
atendo

6. Muitas vezes faco um esforgo extra para ajudar os utentes

Comportamentos de Ligacio ao Cliente
Considera que o seu trabalho contribui para:

1. O conforto dos doentes durante a estadia na clinica
A manutengao das condigoes de saude dos doentes

A satisfacdo dos doentes com a clinica

D

A disponibilidade de os doentes recomendar esta clinica a familiares, amigos ou colegas
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Anexo 11

» Vinculo dos profissionais a organizacio

Contrato de Trabalho

“ O contrato de trabalho ¢ aquele pelo qual uma pessoa se obriga, mediante retribuigdo,
a prestar a sua actividade intelectual ou manual a outra pessoa, sob a autoridade e

direccdo desta.” (Art.° 1152.° do Cédigo Civil)

Contrato de Trabalho a Termo

“O contrato de trabalho a termo sé pode ser celebrado para a satisfagdo de necessidades

temporarias da empresa e pelo periodo estritamente necessario a satisfacdo dessas

necessidades.” (Art.° 129 do Cédigo do Trabalho)

Prestacio de Servicos

“Os fornecimentos de servigos e avengas sao situagdes especiais, em que o trabalhador
se obriga a prestagdo de um determinado servi¢o, sem horario determinado e sem

subjugacdo hierarquica, em troca de um pagamento acordado” (Rodrigues, 2002:143).

“Podem ser exercidos em comissao de servigo os cargos de administragdo ou
equivalentes, de direc¢do dependentes da administragdo e as fungdes de secretariado
pessoal relativas aos titulares desses cargos, bem como outras, previstas em instrumento
de regulamentagdo colectiva de trabalho, cuja natureza também suponha, quanto aos

mesmos titulares, especial relagao de confianga.” (Art.° 244 do Cédigo do Trabalho)
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