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RESUMO

Levando em consideragcdo a importancia do estudo do comprometimento
organizacional o presente artigo apresenta uma medicdo do nivel de
Comprometimento Organizacional dos colaboradores do VAPT-VUPT de trés
unidades no estado de Goias a luz da Escala de Bases de Comprometimento
Organizacional - EBACO, bem como os dados de satisfagdo dos usuarios-
cidadaos e relaciona as duas variaveis. Através de um estudo quantitativo
com 51 colaboradores a pesquisa contribui para o estudo organizacional dos
orgaos publicos que prestam atendimento integrado aos cidadaos do entorno
de Brasilia. Apés a medigdo se constatou que ha um comprometimento por
parte dos colaboradores abaixo da média e em geral uma alta satisfagao dos
usuarios do servigo, com uma menor satisfacdo em uma das trés unidades.
Além disso, ndo foi constatada uma relagdo significativa entre o
comprometimento dos colaboradores e a satisfagdo dos usuarios.

PALAVRAS CHAVE: Comprometimento organizacional; VAPT-VUPT,;
Servigo de Atendimento Integrado.

ABSTRACT

Taking into account the importance of the study of organizational commitment
this article presents a measurement of the level of Organizational Commitment
of VAPT-VUPT employees from three units in the state of Goias in the light of



the Basic Organizational Commitment Scale - EBACO, as well as data on user-
citizen satisfaction and relates the two variables. Through a quantitative study
with 51 collaborators, the research contributes to the organizational study of
public agencies that provide integrated care to citizens around Brasilia. After
the measurement it was found that there is a commitment on the part of the
employees below average and in general a high satisfaction of the service
users, with a lower satisfaction in one of the three units. In addition, there was
no significant relationship between employee commitment and user
satisfaction.

Translated with www.DeepL.com/Translator (free version)KEY WORDS:
Organizational commitment; VAPT-VUPT; Integrated Service.



1 INTRODUGAO

De certo, problemas como o agigantamento das despesas com agentes
do servigo publico, dificuldade de gestdo da maquina administrativa,
crescimento da exigéncia dos cidadaos e surgimento de novas formas de
estruturagdo do estado demandam dos gestores publicos que conhegam cada
vez mais os servidores, visto que formam a parte humana entorno da qual se
estabelecem as instituicbes estatais e contribuem para a melhoria das
relagdes laborais e consequentemente a performance das instituicbes
publicas (LEITE, 2004). A evolugdo das democracias, o avango da
globalizagao e o crescimento da demanda por servigos publicos exigiram das
organizagdes cada vez mais eficiéncia financeira e administrativa, obrigando
0 governo a criar politicas publicas e agregarem diversos interesses em seus
servicos, aumentando cada vez mais a sua governanga (BRESSER
PEREIRA, 1998). Desta forma, da reforma do aparelho estatal brasileiro que
foi iniciada no governo Fernando Henrique Cardoso, com seu plano diretor em
novembro de 1995, destaca-se o incentivo a criacdo das Centrais de
Atendimento Integrados, que oferecem integracdo dos servigos publicos,
marcadas por guichés unicos e especialmente pelo atendimento conclusivo
(NASSUNO, 2000), visando mudar a forma de prestacéao de servigo publico,
melhorando a qualidade percebida pelo usuario-cidadao do servigo recebido.

A eficacia das mudancas esperadas depende da forma que as
organizagdes abordam o comprometimento dos colaboradores, ocasionando
o compartilhamento de valores, objetivos e politicas, tanto entre eles, quanto
em relagdo a missdo, visdo e valores da organizagdo (BASTOS; BORGES
ANDRADE, 2002). Este comprometimento € o que as empresas procuram,
pois o componente humano é o diferencial pretendido, visto que tecnologias,
processos e produtos sao facilmente comparaveis (BASTOS, 1993; REGO,
2003).

Ademais, a literatura académica ja demonstrou que um alto nivel de
comprometimento organizacional colabora para que as organizagdes atinjam
seus objetivos (MEDEIROS, 2003), que no caso das Centrais de Atendimento
€ considerado a percepcdo de qualidade no servico prestado ao usuario

cidadao.



Nesse sentido, pode-se observar uma dificuldade em mensurar a
qualidade no servico publico, principalmente devido a especificidade das
organizagdes publicas, as quais o objeto social e I6gica de funcionamento sao
totalmente diferentes das empresas privadas (WINIIESWSKI, 2001). Como a
avaliagao é feita pelos préprios usuarios, podemos considerar que a qualidade
no servigo € o produto da comparagao entre servico esperado e servigco
percebido (PARASUMAN, 1985).

De certo, a literatura académica tem uma grande quantidade de
estudos acerca do comprometimento organizacional em diversas instituicdes,
tanto publicas quanto privadas, porém pesquisando termos como
“‘comprometimento organizacional”’, “unidades de atendimento integrado” e
‘centrais de atendimento” ndo foi localizado nas principais revistas de
administracdo existentes nenhum estudo em unidade de atendimento
integrado com esse tema, mesmo havendo um servigo semelhante em todos
os estados da federacdo. Relacionado aos érgéos que prestam servigo
integrado de atendimento ao cidaddo podemos ver artigos como o de Painelli
(2008), que analisa o modelo de gestdo do “POUPATEMPO”, programa
similar ao VAPT-VUPT, implantado no estado de S&ao Paulo. Oliveira (2014)
também analisou o “UAI”, servigo de atendimento integrado de Minas Gerais,
focando seu estudo no fortalecimento da cidadania do estado através de
politicas publicas. Especificamente no VAPT-VUPT, SILVA; AVILA (2013) ja
realizaram um estudo baseado na influéncia da estabilidade funcional sobre a
qualidade no atendimento ndo chegando a uma relagao solida entre as duas
variaveis.

Com base no apresentado, faz-se necessario uma pesquisa que meca
o comprometimento organizacional dos funcionarios, compreendendo a
organizagao por aqueles que a compde e verificar a interferéncia desse fator
na qualidade do servigo prestado aos cidadaos.

Com efeito, a presente pesquisa visa verificar a relacdo entre a
satisfacao dos usuarios e o comprometimento dos colaboradores e para isso
mensurou o nivel de comprometimento organizacional de colaboradores das
unidades de atendimento integrado (VAPT-VUPT), érgédo responsavel por
prestar diversos servigos a populagao, nas unidades de Luziénia, Jardim Inga
e Valparaiso de Goias. Essa medicido sera realizada através do instrumento



de pesquisa construido e validado por MEDEIROS, 2003, denominado Escala
de Bases do Comprometimento Organizacional - EBACO.

Em suma, o presente estudo tem o objetivo de responder a seguinte
pergunta: ha relagdo entre o comprometimento organizacional dos
colaboradores das unidades do VAPT-VUPT de Jardim Inga, Luziénia e

Valparaiso com a satisfagao de seus usuarios-cidadaos?



2 REFERENCIAL TEORICO

Os estudos da literatura de comprometimento organizacional centram-
se a teorizagcdo da relagdo entre individuo e organizagédo, procurando
compreender como € a interagao entre pessoal e coletivo nos niveis micro,
meso e macro para assim buscar formas de intervengdo e aumentar o
engajamento, a produtividade e em casos como o0 da organizagao estudada,
a satisfacdo no atendimento. (ZANELLI; SIVA, 2008).

Existem uma série de vertentes tedricas acerca das formas de medi¢ao
do comprometimento organizacional, vale destacar os parametros ja
estudados e validados por Meyer, Allen e Smith (1993), sao eles: afetivo,
normativo e instrumental, relacionando-se com o desejo, a motivagcédo e a
necessidade do individuo frente a organizagéo, respectivamente.

Na perspectiva atitudinal, ou afetiva, o comprometimento é baseado na
relacdo entre individuo-organizagdo, caracterizado pela disposicdo em
realizar esforgo consideravel em favor da organizagédo, o alinhamento de
objetivos e valores do individuo para com a organizagdo ou a vontade do
individuo em manter-se membro da organizacdo (MOWDAY; PORTER;
STEERS, 1982). No enfoque instrumental temos que o comprometimento esta
ligado as trocas laterais entre individuo e organizagéo, ou seja, o individuo
permanece na organizagdo baseado nos 6nus e nos bénus ligados a sua
saida (BECKER, 1960). Basicamente, nessa escala os indicadores estédo
ligados aos investimentos feitos pelos individuos em comparagao com suas
alternativas de trabalho. No aspecto normativo, temos o comprometimento
alicergado na crenga do que é certo e moral a fazer, ou seja, totalmente
direcionado para as regras, normas e para a missdo disseminada dentro da
empresa (BASTOS, 2003).

Além dos enfoques supracitados também podemos observar os
enfoques multidimensionais, como o modelo de conceitualizacdo de trés
componentes do comprometimento organizacional de Meyer e Allen, que
resumidamente é a jung&o dos trés enfoques e infere que os empregados com
alto comprometimento afetivo permanecem na empresa por vontade propria,

os colaboradores com alto comprometimento instrumental permanecem



porque precisam e os funcionarios com alto comprometimento normativo
ficam pois sentem-se obrigados a tal.

Contudo, na presente pesquisa sera utilizado o modelo construido por
Carlos Medeiros, por ser uma incorporacdo das bases mais estudadas,
submetido a diversos testes em varios contextos organizacionais, sendo sua
Tese Original de Criagdo da Escalas de Bases de Comprometimento —
EBACO, apresentada por Medeiros em 2003.

A escala de Medeiros é dividida em 7 bases, a saber: Afetiva,
Obrigacdo em permanecer, Obrigagédo pelo desempenho, Afiliativa, Falta de
recompensas e oportunidades, Linha consistente de atividade e Escassez de
Alternativas. Segue abaixo tabela adaptada com todas as definigcbes
expressas (BASTOS; ZANELLI, 2004).

Tabela 1 — Dimensdes do comprometimento organizacional

Crenga de que tem uma obrigagdo em permanecer; de
Obrigacédo em que se sentiria culpado em deixar; de que nao seria
permanecer certo deixar; e de que tem uma obrigagdo moral com

as pessoas da organizagao

Crenca e identificagdo com a filosofia, valores e

Afetiva o S
objetivos organizacionais.
- Crenca que € reconhecido pelos colegas como membro
Afiliativa L
do grupo e da organizagao.
Escassez de Crenca de que possui poucas alternativas de trabalho
alternativas se deixar a organizacgao.

o Crenca de que deve se esforcar em beneficio da
Obrigagao pelo L .
organizacdo e que deve buscar cumprir suas tarefas e
desempenho o o o
atingir os objetivos organizacionais.

_ . Crenca de que deve manter certas atitudes e regras da
Linha consistente de o o
organizagdo com o objetivo de se manter na

atividade o
organizagao.
Falta de Crenca de que o esforgco extra em beneficio da
recompensas e organizagao deve ser recompensado e de que a
oportunidade organizagao deve lhe dar mais oportunidade.

Fonte: (SIQUEIRA, 2008) - Adaptada pelo autor



Enquanto o comprometimento organizacional teve estudos nas mais
diversas areas, realizando uma busca nos artigos presentes na internet pelos
termos “satisfacdo dos usuarios” e “qualidade no atendimento”, ha uma
predominancia de estudos nas areas da saude, tornando a comparagao com
as centrais de atendimento mais delicada. Contudo, para que se tivesse uma
boa base tedrica acerca de qualidade no atendimento também se buscou
referéncias na area privada, onde ha um maior niumero de estudos,
principalmente pelo fator de concorréncia.

Entretanto, ao contrario do que se pensa corriqueiramente, mesmo
exercendo servigos exclusivos as organizagdes publicas também tém
concorréncia, pois competem entre si por recursos, reconhecimento e status,
fazendo-se necessario também levar muito em consideracao a satisfagao dos
clientes.

Segundo com Kotler (2000) a satisfagdo pode ser considerada como a
sensacao, de prazer ou desapontamento, relacionada ao desempenho
percebido de um produto em reagdo as expectativas daquele que compra,
aplicando no caso em questao, a satisfacado ou insatisfacdo entre os servigos

prestados e o desejo daquele que necessita do servigo

De acordo com Kotler e Keller (2006) a empresa deve mesurar a
satisfagcdo com periodicidade, pois reter os clientes é um resultado de
satisfazé-los.

Apesar dessas definicbes a forma mais corriqueira de conceituar a
satisfacao € no viés das expectativas e da percepgao que os usuarios tém dos
servigos recebidos. Desta forma, o que se mensura, com frequéncia, ndo € a
satisfacdo em sim, mas a percepcao dos servigcos e a expectativa antecipada
dos usuarios (PARASURAMAN, 1988; VAITSMAN, 2003).

Conforme mencionado anteriormente, ha uma grande produgao
cientifica de qualidade no atendimento na area da saude, portanto, pode-se
dizer que os principais enfoque tedricos para o entendimento da satisfacéo
dos usuarios vém da escola de psicologia social, sendo as de maior destaque:
teoria da atitude, teoria da discrepancia, teoria da realizagao (de expectativas
e de necessidades) e teoria da equidade (ESPERIDIAO; TRAD, 2005).



A teoria da atitude tem sua medicao baseada na avaliacédo positiva ou
negativa de um determinado aspecto do servigo (LINDER-PELZ, 1982), sendo
mais especifica em um quesito unico e ndo considerando o atendimento de
forma geral.

A teoria de discrepéncia € a mais habitual em pesquisas (WILLIAMS,
1994) e faz a comparagao entre a expectativa e a percepgao da experiéncia,
sendo considerada por alguns pesquisadores como apta a medir parte da
variagdo de niveis de satisfagdo (ASPINAL, 2003).

A teoria da realizagao faz a comparagéo entre o que é desejado e o
que é realizado (LINDER-PELZ, 1982) e (WILLIAMS, 1994). Essa teoria
recebe diversas criticas por ndo levar em consideracdo a experiéncia do
atendimento.

A teoria da equidade € baseada na comparag¢ao do individuo com o
grupo, ou seja, relaciona uma competicdo entre um individuo e os demais
usuarios do servigo (LINDER-PELZ, 1982).

Portanto, embasado em todos os estudos anteriores e considerando as
bases explicadas, bem como as teorias existentes acerca da qualidade da
prestacdo do servigo e da percepcao de um bom atendimento € necessario
entender o contexto da organizacéao e do local estudado, pois nenhum estudo
e feito alheio a realidade do campo, logo entenderemos na secao

subsequente as condi¢gdes em que o estudo foi feito.



3 CONTEXTO DE PESQUISA

Em outubro de 1999 foi inaugurada a primeira Unidade Vapt Vupt, um
Servigo Integrado de Atendimento ao Cidadao do Estado de Goias, que tem
como objetivo ampliar o acesso do cidadao as informacgdes e aos servigos
publicos, com um atendimento rapido e eficaz.

O Programa VAPT-VUPT oferta aos usuarios-cidaddos goianos
servigos de varios orgaos, tanto das esferas federal, estadual e municipal e
de empresas privadas prestadoras de servicos de interesse publico, com
atendimento rapido e eficaz.

Com 77 unidades espalhadas no estado e cerca de 60 orgaos
abrangidos pelo programa, ja foram realizados cerca de 10.294.380
atendimentos no ano de 2019. Para viabilizar operacionalmente esta
pesquisa, fardo parte da pesquisa somente 3 unidades, séo elas: Luziania,
Jardim Inga e Valparaiso de Goias. Essas unidades contam com 91
colaboradores e sao responsaveis por 3% dos atendimentos totais do Estado.

Entretanto, é importantissimo também entender o método de pesquisa,
para que assim os dados sejam bem coletados e interpretados da melhor
forma, de forma a tragcar uma relagado com a satisfacdo dos usuarios-cidadaos.



4 METODO

A presente pesquisa se classifica como sendo um estudo de natureza
descritiva, de abordagem quantitativa na qual utilizaremos o método survey e
o instrumento Escala de Bases do Comprometimento Organizacional —
EBACO, pois ja € uma escala consolidada e validada.

Apesar das unidades possuirem cerca de 91 funcionarios, a analise de
dados sera feita considerando 51 questionarios, sendo que no momento da
coleta ja foram corrigidos os casos de missing values solicitando os dados que
nao foram preenchidos aos respondentes da pesquisa, dado que estes,
quando ocorrem e ficam registrados na matriz de dados, pode levar a uma
distorcao da amostra, bem como comprometer a generalizagao dos resultados
(HAIR et al., 1998). A unidade do Jardim Inga contou com 12 respondentes,
seguido por Luziania com 19 colaboradores, a maior quantidade de
participantes da pesquisa foi em Valparaiso, com 20 funcionarios.

A coleta individual de dados foi feita presencialmente, através de
formulario impresso, sendo a primeira parte do formulario composta por 28
afirmacdes e o entrevistado € orientado a classificar de 1 a 6, sendo 1
“discordo totalmente” e 6 “concordo totalmente”. Na segunda parte do
formulario foi perguntado acerca dos dados demograficos.

Os dados foram computados e planilhados, de forma que todos os
pesos sejam levados em consideragao, sendo que eles vao de 0,45 a 0,82.
Baseado nessas informagdes, todos os dados foram submetidos a uma
analise, tendo como parametro os indicadores constantes na tabela adaptada
abaixo:

Tabela 2 — Resultado X Interpretagao das Bases

Base: Afetiva

Resultado Encontrado Interpretacao do Resultado
Abaixo de 5,87 Baixo Comprometimento

Entre 5,87 e 11,21 Comprometimento Abaixo da Média
Entre 11,21 € 16,55 Comprometimento Acima da Média
Maior que 16,55 Alto Comprometimento

Base: Obrigagcdo em permanecer
Resultado encontrado Interpretacao do Resultado
Abaixo de 10,62 Baixo Comprometimento




10

Entre 10,62 e 14,69 Comprometimento Abaixo da Média

Entre 14,69 e 18,75 Comprometimento Acima da Média

Maior que 18,75 Alto Comprometimento

Base: Obrigacao pelo desempenho

Resultado Encontrado Interpretacao do Resultado
Abaixo de 3,60 Baixo Comprometimento

Entre 3,60 e 8,38 Comprometimento Abaixo da Média
Entre 8,38 e 13,34 Comprometimento Acima da Média
Maior que 13,34 Alto Comprometimento

Base: Afiliativa
Resultado Encontrado Interpretacao do Resultado
Abaixo de 14,77 Baixo Comprometimento
Entre 14,77 € 16,82 Comprometimento Abaixo da Média
Entre 16,82 e 17,88 Comprometimento Acima da Média
Maior que 17,88 Alto Comprometimento

Base: Falta de recompensas e oportunidades

Resultado Encontrado Interpretacao do Resultado
Abaixo de 4,36 Baixo Comprometimento

Entre 4,36 e 8,78 Comprometimento Abaixo da Média
Entre 8,78 e 13,20 Comprometimento Acima da Média
Maior que 13,20 Alto Comprometimento

Base: Linha consistente de atividade

Resultado Encontrado Interpretacao do Resultado
Abaixo de 8,52 Baixo Comprometimento

Entre 8,52 ¢ 12,13 Comprometimento Abaixo da Média
Entre 12,13 € 15,63 Comprometimento Acima da Média
Maior que 15,63 Alto Comprometimento

Base: Escassez de alternativas
Resultado Encontrado Interpretacao do Resultado
Abaixo de 11,46 Baixo Comprometimento
Entre 11,46 e 14,78 Comprometimento Abaixo da Média
Entre 14,78 e 17,85 Comprometimento Acima da Média

Maior que 17,85 Alto Comprometimento
Fonte: Medeiros (2003)

E importante ressaltar que as escalas escassez de alternativas, linha
consistente de atividades e falta de recompensas sao contribuintes com os
resultados da organizagdo quando tem baixo comprometimento, ou seja, s&o

inversamente proporcionais ao desempenho.
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Por conveniéncia, a mensuracao dos dados de satisfacao foi realizada
baseada nos dados ja medidos pela organizagao, que realizada a medigéao
através de um aparelho que classifica a satisfagdo em 4 niveis, sendo eles:
‘ruim”, “regular”, “bom” e “6timo”. O estudo foi feito por uma analise
documental dos relatorios disponibilizados pela Secretaria de Administragcéo
do Estado de Goias. Sendo considerado para o indice de satisfagdo divulgado
pelo 6rgao do site a soma entre “6timo” e “bom” dividida pela quantidade de
respostas.

Os dados também foram inseridos no software da IBM, o SPSS, para
realizar correlacdes entre as bases de comprometimento e os dados de
satisfacao.

Ademais, apds toda a parte quantitativa e analise documental foi feita
uma breve parte qualitativa, com pequenas entrevistas aos coordenadores de
atendimento de cada unidade, perguntando apenas as condi¢des de trabalho
e como € a rotina de atendimento.

Apos computar e analisar todos os dados € possivel identificar o nivel
de comprometimento dos colaboradores e relaciona-los com a percepgao de

qualidade do atendimento.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Nesta secao, caracteriza-se o perfil socioecondmico e ocupacional dos
colaboradores entrevistados. Essa caracterizagdo se dara por sexo, faixa
etaria, estado civil, paternidade, tempo de trabalho de forma geral, tempo de
trabalho na organizagéo, fungéo, faixa salarial e unidade.

Podemos observar que ha predominadncia de homens na amostra,
correspondendo a 57% do total, enquanto as mulheres representam 43% dos
membros.

Perguntando o ano de nascimento foi identificada a idade dos
participantes da pesquisa e para fins de analise foram definidas faixas etarias.
Ha poucos casos abaixo dos 20 anos, sendo a amostra bem dividida entre as
demais faixas etarias, com o mesmo numero de respondentes entre 21 e 30
anos e entre 41 a 60 anos. Nao ha nenhum colaborador ativo com menos de
20 anos ou mais de 60 anos nas unidades pesquisadas.

O questionario também perguntou acerca do estado civil dos
candidatos, neste indicador, podemos observar que a maioria dos
entrevistados sdo solteiros, porém se somarmos os casados e divorciados,
temos um percentual de 51%, ou seja, a maior parte do grupo esta ou ja
esteve um relacionamento estavel, fato que pode ser explicado pelo perfil
etario dos colaboradores, visto que 64% tem mais de 31 anos de idade.

Em relagdo ao indice de paternidade temos a maior equivaléncia da
pesquisa, sendo 51% dos respondentes com filhos e 49% sem filhos, sendo
a diferenca entre os dois de apenas um caso. Sendo que cerca de 30% dos
que tem filhos ndo estdo casados e a média do numero de filhos por pessoa
€ menor do que 2.

A pesquisa abordou o tempo de servigo por dois eixos, sendo um de
forma geral, ou seja, desde que o colaborador trabalhou pela primeira vez e
na organizagao atual. Para melhor analise estatistica ambas foram dividias
em trés classes. No ambito geral, as classes foram de 0 a 10, de 11 a 20 e de
20 a 40, havendo predominancia da primeira, representando 45% da amostra.
Em relagdo ao tempo na organizagéo temos de 0 a 1 ano, de 2 a 4 anos e
mais de 5 anos, sendo o maior numero funcionarios com baixo tempo de

servigo na organizacao, eles representam 49% do total de entrevistados.
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Tratando-se de ganho pecuniario, foi feita uma divisdo em 4 grupos,
porém so houve preenchimento em 3 deles, sendo o maior grupo de R$1.874
a R$3.784,00, faixa a qual pertence a média de rendimento do trabalhador
brasileiro, que é de R$2.298,00 segundo a Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios Continua - PNAD, do IBGE (2019).

Além disso, foi pedido que os participantes da pesquisa indicassem o
motivo pelo qual estavam e permaneciam na instituicao, para que fosse feita
uma relagdo entre os motivos de permanecer na organizagcdo e o
comprometimento dos colaboradores, podendo o respondente marcar mais
de uma opg¢ao, sendo as alternativas: remuneracéo, boa imagem/status da
instituicdo, segurancga/estabilidade, oportunidade de crescimento profissional,
crenga no papel social da instituicdo e dificuldade de posicionamento no
mercado. Nesse sentido observa-se que a maioria se mantém na organizagéo
devido a remuneragao, sucedida da boa imagem e status da instituigao,
seguida de seguranca e estabilidade empatadas com oportunidade de
crescimento profissional, sendo os dois ultimos crenga no papel social da
instituicdo e dificuldade de posicionamento no mercado.

O infografico abaixo demonstra todos os dados demograficos

supracitados:



14

Grafico 1 — Dados demograficos
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Fonte: dados da pesquisa (2019) — elaborado pelo autor

Partindo para uma analise das bases de comprometimento, temos uma

divisdo em Afetiva, Obrigacdo em Permanecer, Obriga¢ao por desempenho,
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Afiliativa, Falta de Recompensas e Oportunidades, Consisténcia e Escassez
de alternativas.

A organizagao estudada possui um comprometimento Afetivo acima da
média na primeira base, demonstrando formidavel assimilagdo entre os
valores pessoais e institucionais, além disso essa base afetiva possibilita o
empenho dos colaboradores a seguirem a mesma diregao, empregando todas
as suas competéncias de forma sinérgica e coesa, conforme Bastos e Ribeiro
(2010) ja identificaram.

Na base Obrigacdo em permanecer o indice de comprometimento &
baixo, portanto, podemos inferir que os colaboradores nao sentiriam culpa em
deixar a organizagao, visto que baseado na pesquisa nao haveria uma
obrigacdo moral com a empresa e os que ali estdo, resultado que se
assemelha ao encontrado por Bezerra et al. (2013) e Cantareli et al. (2014).

No quesito Obrigacao por desempenho, que € quando o colaborador
acredita que deve cumprir suas metas e tarefas, o indice de
comprometimento foi alto, porém esse viés é inclusive criticado em alguns
trabalhos, dada sua baixa consisténcia e pequenos niveis de precisdo
dessa base, que inclusive foi retirada, para criagdo de um novo modelo,
denominado EBACO-R, por Fernandes et al. (2016).

As bases Afiliativa e Falta de Recompensas e Oportunidades se
mostraram abaixo da média, porém o fato dos colaboradores nao se sentirem
reconhecidos pelos colegas como membros do grupo é negativo, enquanto a
demonstracdo de nao sentrem que a empresa deveria dar mais
oportunidades e recompensas € positivo. A base afiliativa se assemelha com
Rocha (2016 p. 39), onde o comprometimento afiliativo também €& abaixo da
meédia, com diferenga no escore de apenas 0,41.

O comprometimento por consisténcia foi verificado acima da média,
desta forma os funcionarios acreditam que devem seguir certas regras e
manter determinadas atitudes para manterem-se na organizagdo. Nesse
quesito a pesquisa também se assemelha a de Rocha (2016 p. 41), porém se
difere da pesquisa de Dourado (2014 p.39), onde o comprometimento é
considerado abaixo da média. Contudo, é importante ressaltar que nessa

base é esperado um comprometimento baixo, visto que ndo se espera do
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colaborador que ele permanega na organizagao por pura necessidade e sim
por vontade propria (COSTA, 2018).

Por fim, a escassez de alternativas e oportunidades apareceu baixa,
em consonancia com os trabalhos de Dourado (2014, p.40) e Rocha (2016,
p.42), mostrando que os colaboradores enxergam ter boas oportunidades fora
da instituicdo que estdo integrando. Abaixo tabela que corrobora as
informacdes supracitadas:

Tabela 3 - Comprometimento de forma geral

: = E = Falta d
. Cbrigacac em | Obrigacaoc por e Ak A P et ae Escassez de
Afetiva. Afiliativa. | Recompensas e Consitencia

Permanecer. | desempenho. : Alternativas
Cportunidades

13,55 10,50 15,03 7,06 12,36 10

-Altn Comprometimento

Acima da Media
Abaixo da Media
Baixo Comprometimento

Fonte: dados da pesquisa (2019) — elaborada pelo autor

Verificando os dados analiticamente e filtrando por cada campo
demografico podemos fazer algumas suposi¢cées baseado no panorama da
organizagédo, dos scores de cada grupo analisado e principalmente do
cruzamento dessas informacdes, conforme sera demonstrado a seguir.

Observa-se que as mulheres tém desvios da média nas bases de
obrigacdo em permanecer, tendo elas maior senso de dever a instituicdo que
os homens e na base afiliativa, podendo-se inferir que ndo se sentem parte
de um grupo social coeso. Além da escassez de alternativas, ou seja,
enxergam que teriam poucas oportunidades no mercado de trabalho, caso
nao estivessem na instituicdo. Essa observacao pode ser explicada devido ao
fato de as empresas brasileiras contratarem menos mulheres do que homens,
sendo que de acordo com o IBGE (2017), as empresas de pequeno porte sao

compostas em sua maioria por homens.

Tabela 4 - Comprometimento por sexo
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Falta de

Obrigacdo em  |Obrigacdo por Recompensas e Escassez de
Casos - |Afetiva. Permanecer. Desempenho.  |Afiliativa. Oportunidades. |Consisténcia.  |Alternativas.
F 13,03 11,08 14 35 725 12,26 1161
M 13,91 10,09 15,50 6,92 12,44 9,44
Total Geral 13.55 10,50 15,03 7.06 12,36 10,33

Fonte: dados da pesquisa (2019) — elaborada pelo autor

Um dado que pode explicar o menor senso de pertencimento ao grupo
social das mulheres é a auséncia de liderangas femininas, uma vez que
somente uma entrevistada ocupa cargo de chefia, enquanto 5 homens

OoCupam esse cargo.

Nas faixas etarias temos uma série de desvios da média, podendo
inferir-se que os mais novos, na faixa etaria até 20 anos, tém uma menor
obrigacdo em permanecer, sendo caracteristica da geragdo Z nao ter uma
divida moral com as organiza¢des (OBREGON, et al, 2016). Por serem novos
pode-se inferir que ndo enxergam ter dificuldade de reposicionamento no
mercado e acreditam estarem sendo bem recompensados pelo trabalho
desempenhado e pelas oportunidades recebidas. Os grupos de 21-30 anos e
41-60 anos tem maior obrigagdo em permanecer, enquanto o primeiro
acredita ter maiores dificuldades para trabalhar em um novo local caso deixem

a organizagao, conforme tabela abaixo:

Tabela 5 — Comprometimento por idade

Falta de
: Obrigacé: Obrigacd S St E i
Casos Contagem de Caso Afetiva. FESoR0.cm bkt Afiliativa. R e G scasselz =
Per = d A Alternativas.
-l Opor

0-20 1 11,50 3,24 16,52 3,89 13,35 3,57
21-30 15 13,30 11,08 14,32 6,95 1233 11,79
31-40 20 12,90 970 14,98 105 1213 10,38
41-60 15 1480 11,47 15,70 7,38 12,65 9,27
Total Geral 51 13,55 10,50 15,03 7,06 12,36 10,33

_ Alto Comprometimento

Acima da Media
Abaixo da Media
Baixo Comprometimento

Fonte: dados da pesquisa (2019) — elaborada pelo autor

A analise dos dados feita por cargo se torna dificil, devido ao numero
de cargos citados na pesquisa, porem podemos destacar o cargo com maior

incidéncia, que é o de atendente, mostrando-se dentro da média geral, exceto
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pelas linhas afiliativa e por consisténcia. Logo, podemos inferir que apesar de
serem mais numerosos, os atendentes nao se sentem parte de um grupo, mas

seguem as regras para manterem-se na instituigao.

Tabela 6 - Comprometimento por cargo

Falta de
Ohbrigacdo em Obrigacdo por Recompensas e Escassez de

Casos ~1 |G de Caso Afetivo; Permancer. desempenho. Oportuni C Alternativas.
APDIO 5,00 1257 13,19 10,05 6,05
ASSESSOR 8,00 1472 15,35 832 1390 1313
ATENDENTE 28,00 1266 14,57 7,22 11,57 10,46
COORDENADOR 2,00 1545 15,59 3,60 13.06 10,25
COPEIRA 1,00 16,20 1572 7,92 1315 12,76
ORIENTADOR 6,00 1450 1751 6.00 1479 732
SUPERVISOR 3,00 14,88 14,67 743 12,46 11,25
Total Geral 51,00 13,55 15.03 1,06 12.36 10,33
_Aito Comprometimento

Acima da Média
Abaixo da Média
Baixo Comprometimento

Fonte: dados da pesquisa (2019) — elaborada pelo autor

Observando os dados no quesito paternidade, podemos verificar que
os que tem filhos tem um senso de obrigagdo com a organizagao maior, além
de se sentirem pertencentes ao grupo social mais do que os sem filhos, que
também sdo menor numero. Nos demais quesitos estdo dentro da média

geral.

Tabela 7 — Comprometimento em relagao a paternidade

Média de Falta de |Média de Média de Escassez|
Casos T |G de Caso Média de Afetivo Recomp_Oport | Consisténci Alternat
Com Filhos 3100 13,45 1.27 1230 10,38
Sem Filhos 20,00 13,71 6,72 1247 10,27
Total Geral 51,00 13.55 1.06 12,36 10,33
_ Alto Comprometimento

Acima da Media
Abaixo da Média

Baixo Comprometimento

Fonte: dados da pesquisa (2019) — elaborada pelo autor

Um fato curioso acerca do tempo de trabalho € que quanto maior o

tempo na organizagdo menos os colaboradores se sentem parte do grupo

social. Com o passar dos anos, também percebe-se um menor

comprometimento relacionado ao cumprimento de regras e condutas, além da

diminuicdo da crenga que teriam dificuldade em se realocar no mercado de
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trabalho. Quanto mais tempo na empresa também aumenta a crenga na falta

de recompensas e oportunidades. Vide tabela abaixo:

Tabela 8 - Comprometimento em relagdao ao tempo na organizagao

i Obrigacdo em Obrigacdo por o) Falta de S b Escassez de
Casos Contagem de Caso Afetivo. Afiliativa. Consisténcia. A
«l permanecer. desempenho Recompensas. Alternativas.
0-1 25,00 14,42 11,51 g 15,43 6,52 12,72 9,48
24 14,00 12,98 9,28 15,25 7,19 12,48 11,05
5+ 12,00 12,41 9,83 b 13,93 8,01 11,50 11,27
Total Geral 51,00 13,55 10,50 0 15,03 7,06 12,36 10,33

[ 1ito comprometimento

Acima da Média
Abaixo da Média
Baixo Comprometimento

Fonte: dados da pesquisa (2019) — elaborada pelo autor

Quando analisamos o comprometimento pelos motivos que os
respondentes escolheram a organizagao podemos fazer algumas inferéncias.
Os colaboradores que estdo na organizagao por seguranga tem obrigagao em
permanecer maior que aqueles que ndo marcaram esse motivo, além de

tenderem a seguir menos as regras.

Tabela 9 — Comprometimento em relagao ao motivo Seguranga e Estabilidade

Falta de
Obrigacdo em Obrigagdo por Recompensas e Escassez de
Casos ~ |Contagem de Caso |Afetiva. Permanecer. Desempenho. Oportunidade. Consiténcia. Alternativas.
Nio 43,00 13,84 10,45 - | 15,07 6,82 12,50 10,48
5im 8,00 12,00 10,78 14,78 8,32 11,64
Total Geral 51,00 13,55 10,50 | 15,03 7,06 12,36 10,33

Fonte: dados da pesquisa (2019) — elaborada pelo autor

Um fator bem marcante é que os colaboradores que marcaram o motivo
de dificuldade de reposicionamento no mercado se sentem muito menos parte
do grupo social que os demais e tém uma escassez de alternativas enorme

em relacao aos que n&o marcaram essa opgao.

Tabela 10 — Comprometimento em relagdo ao motivo Dificuldade de

Posicionamento no Mercado
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Obrigagdo em |Obriga¢ao por Falta de Escassez de
Casos + |Contagem de Caso |Afetiva. |Permanecer. |Desempenho. |Afiliativa. |Recompensas. |Consisténcia. |Alternativaz.
Nio 48,00 13,54 10,55 | 11 7,02 12,36 2,93
Sim 3,00 | 13,63 9,66 | 13,68 7,66 12,42 16,71
Total Geral 51,00 | 13,55 10,50 7,06 12,36 10,33
_ Alta Comprometimento

Acima da Média
Abaixo da Média

Baixo Comprometimento

Fonte: dados da pesquisa (2019) — elaborada pelo autor

Separando os grupos pelas unidades pesquisadas, podemos observar

que a unidade de Valparaiso tem menor obrigagcdo em permanecer, 0 senso
de pertencimento dos colaboradores ao grupo é o menor das 3 e essa unidade
€ a unica onde a linha consistente de atividade aparece como abaixo da

média. Enquanto isso a unidade do Jardim Inga é a que tem maior

engajamento afiliativo e maior comprometimento na base de consisténcia.

Tabela 1 - Comprometimento em relagao as unidades
Falta de
Obrigagao em |Obrigag¢ao por recompensas e Escassez de
Casos v |Contagem de Caso |Afetivo. [Permanecer. |Desempenho. |Afiliativo. |oportunidades. |Consisténcia. |Alternativas,
JARDIM INGA 12,00 15,22 11,38 | 16,23 6,02 13,08 9;27
Luziania 19,00 12,81 11,09 14,70 7,65 12,57 11,29
VALPARAISO 20,00 13,25 9,42 14,61 7,12 11,74 10,07
Total Geral 51,00 | 13,55 10,50 15,03 7,06 12,36 10,33
_ Alto Comprometimento

Acima da Média
Abaixo da Média
Baixo Comprometimento

Fonte: dados da pesquisa (2019) — elaborada pelo autor

Nos demais grupos nao foram identificados desvios significativos e,
portanto, estdo muito préximos da média geral, tornando-se importante agora
a analise dos dados acerca da qualidade no atendimento aos usuarios-
cidad&os.

Para medir a satisfagcao e o desempenho das unidades de atendimento
integrado o programa VAPT-VUPT tem um sistema proprio que mensura os
seguintes fatores: quantidade de senhas emitidas, quantidade de senhas
atendidas, porcentagem de desisténcia, quantidade de respostas a pesquisa

de satisfagdo, porcentagem de respostas em relagdo as senhas atendidas,
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tempo médio de espera, tempo médio de atendimento e as respostas dos
usuarios que podem ser classificadas em 6timo, bom, regular ou ruim.
Ademais, os dados sao divididos entre os denominados “condéminos”, que
sao setores de atendimento, por exemplo: SSP, SANEAGO, TRE, SINE,
SEAD e ATENDE+, que engloba os servicos AGRODEFESA, DETRAN,
IPASGO e Multifuncional.

Especificamente no més de outubro, as 3 unidades geraram 33.771
senhas, sendo 32.945 atendidas, com indice de desisténcia médio de 2,45%.
Quando se trata do indice de resposta a pesquisa de satisfacdo temos apenas
64% de respondentes. O tempo médio de espera nado ultrapassa 21 minutos
e 10 segundos, enquanto o tempo de atendimento médio é de até 7 minutos
e 4 segundos. Analisando as respostas dos usuarios podemos ver um alto
indice de satisfacdo com o servico, visto que 91,18% das respostas sao
classificadas como “6timo”, 8,27% como “bom” e somente 0,41% e 0,14% séo
classificadas como regular e ruim simultaneamente. Desta forma, o produto
do servico esperado para o servico prestado € muito positivo, sendo
considerado para o indice de satisfagao divulgado pelo 6rgao do site a soma
entre “6timo” e “bom” dividida pela quantidade de respostas, fazendo com a
média geral seja de 99,31%.

Analisando os dados por unidades podemos fazer algumas
observacoes e comparagdes. Na quantidade de atendimentos as unidades de
Valparaiso e Luziania estdo bem proximas, com 13.100 e 13.048,
respectivamente, enquanto a unidade do Jardim Inga, inaugurada
recentemente teve 6.797. Porém, as unidades comecam a se distanciar
quando analisamos o indice de desisténcia, que na de Luziania é de 1,52%,
no Jardim Inga é de 0,63% enquanto na de Valparaiso é de 4,25%, esse fato
pode ser explicado por outro dado, o tempo médio de espera, que nas
unidades de Luziania e Jardim Inga esta na média de 4 minutos e 32 segundos
e 3 minutos, nesta ordem, enquanto o Valparaiso tem tempo médio de espera
de 46 minutos e 57 segundos. O tempo médio de atendimento € de 3 minutos
e 17 segundos na unidade de Luziania, 5 minutos e 36 segundos na unidade
do Jardim Inga e 7 minutos e 38 segundos em Valparaiso. Outro dado

interessante nessa comparagdo € o indice de respostas a pesquisa de



22

satisfacdo, que nas unidades de Luziania e Jardim Inga é de 82,80% e
81,93%, enquanto na de Valparaiso € de apenas 36,84%.

Quando analisamos os dados de satisfagdo respondidos pelos
usuarios-cidadaos podemos observar uma certa diferenga entre as unidades,
sendo Valparaiso a unidade com o menor grau de satisfacdo. A unidade de
Luziania teve 0,01% na resposta “ruim”, o Jardim Inga 0,13% e o Valparaiso
0,56%. A resposta “regular” apareceu 0,12% em Luziania, 0,31% no Jardim
Inga e 1,04% em Valparaiso. Foram classificados como “bom” 5,6% os
atendimentos em Luziénia, 10,72% no Jardim Inga e 11,07% no Valparaiso.
O atendimento classificado como “6timo” teve 94,27% em Luziania, 88,85%
no Jardim Inga e 87,32% em Valparaiso.

Abaixo tabela que expressa os dados da pesquisa realizada pelo
VAPT-VUPT:

Tabela 12 — Pesquisa de satisfagao

Jardim

Ingd Luzidnia | Valparaiso
Atendimentos 6.797 13.100 13.048
indice Desisténcia 0,63% 1,52% 4,25%
Tempo de espera 03:00 04:32 46:57
Tempo de Atendimento 05:36 03:17 07:38
indice de resposta 81,93% | 82,80% | 36,84%
Classificagao "Ruim" 0,13% 0,01% 0,56%
Classificagao "Regular" 0,31% 0,12% 1,04%
Classificagao "Bom" 10,72% 5,60% 11,07%
Classificagdo "Otimo" 88,85% | 94,27% | 87,32%

Fonte: elaborada pelo autor

Portanto, de acordo com a pesquisa de satisfacdo e os dados medidos
pelo proprio 6rgado, podemos observar uma maior satisfagdo em Luziania,
seguida pela unidade do Jardim Inga e por ultimo temos Valparaiso, com uma
meédia de satisfagdo abaixo da necessaria para que todas as gratificagdes do
programa sejam pagas, que é de 98,50%.

Apos verificar a discrepancia entre as unidades, principalmente o maior
tempo de espera, indice de desisténcia e quantidade de respostas na unidade
de Valparaiso em relagio as outras duas, foram contatados os coordenadores

de atendimento de cada unidade e verificou-se que a unidade com menor
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indice de satisfagdo e maior tempo de espera sofreu um déficit de funcionarios
em conddominos especificos, o que foi corroborado pelos dados de
atendimento por condémino, uma vez que o condémino SANEAGO, mesmo
com o0 maior numero de atendimentos teve tempo de espera médio de 7
minutos e 9 segundos, enquanto o condéomino SEDS — SINE, que realizou
cerca de mil atendimentos a menos teve um tempo de espera médio de 1
hora, 30 minutos e 44 segundos.

Nesse sentido, é necessario averiguar e comparar os indices de
satisfacdo e comprometimento, de forma que possamos dizer qual a relagéo
entre as duas variaveis.

Comparando as unidades em relacdo ao seu comprometimento a luz
das informacdes de satisfacdo dos usuarios podemos ver que a unidade de
Valparaiso tem o comprometimento por obrigacdo em permanecer baixo,
enquanto as demais unidades sao abaixo da média. Desta forma, a falta de
obrigagdo moral com a organizagcdo pode acarretar um atendimento
displicente, que pode ser observado pelo usuario como um fato negativo.
Também pode-se verificar um comprometimento por consisténcia abaixo da
meédia na unidade de Valparaiso, enquanto nas unidades de Luziania e Jardim
Inga esse comprometimento € acima da média, demonstrando que se o
colaborador segue as regras, normas e condutas da instituicdo ha uma maior
satisfacdo dos usuarios, sendo que esse fato pode ser corroborado pelos
treinamentos ofertados pelo Programa, que visam um melhor atendimento,
além das regras que devem ser seguidas que impactam ndo somente na
avaliagdo, mas também na remuneracdo e na satisfacdo dos usuarios-
cidad&os.

Dentre todos os condéminos e unidades o que foi pior avaliado foi a
SEDS-SINE de Valparaiso, que também é o detentor do maior tempo de
espera, mostrando uma grande relagédo entre o tempo que o usuario demora
para ser atendido e sua percepg¢ao de qualidade no servigo. Contudo, esse
conddémino ndo teve respondentes nas demais unidades e para fins de
comparagao utilizaremos o condémino SANEAGO, que tem indice de
satisfacédo de 98,04% em Valparaiso e 99,86% em Luziania. Nesse setor,
podemos observar uma grande diferenga no comprometimento por obrigagéo

em permanecer, uma vez que a unidade de Valparaiso tem metade do
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coeficiente de comprometimento existente em Luziania, podendo supor mais
uma vez que a obrigagao moral com a instituicdo pode ter relagdo com a
satisfagao dos usuarios.

Destarte, o comprometimento foi medido e analisado em diversas
divisbes demograficas, enquanto a satisfagdo se atém as unidades e
condéminos, tornando o cruzamento dessas informacdes mais complexo,
porém com as informacbdes existentes encontrou-se através de um
cruzamento de dados feito no excel que as bases de comprometimento mais
atreladas a satisfagcdo dos usuarios sdo a de obrigacdo em permanecer e
consisténcia.

Além disso, também buscou-se verificar as correlacdes existentes entre
as variaveis, uma vez que essa medida de relacionamento linear permite
verificar o comportamento das variaveis associadas umas as outras. Abaixo
encontra-se a tabela de correlacado entre as faces de comprometimento e o

indice de satisfacdo dos usuarios:



Tabela 13 - Correlag6es estatisticas

Obrigacgao Obrigagao Falta de Escassez indice de
Afetiva em por Afiliativa | Recompensas e | Consisténcia de Satisfacio

Permanecer | Desempenho Oportunidades Alternativas ¢
Coeficiente de Correlagéo | 1,000 419" 288" ,593" -0,229 442" 0,129 0,022

Afetiva - -
Sig. (2 extremidades) 0,002 0,040 0,000 0,106 0,001 0,366 0,901
Obrigagio em | COeficiente de Correlacdo | 419” 1,000 0,060 368" 0,202 297" 0,156 0,102
Permanecer | Sig. (2 extremidades) 0,002 0,676 0,008 0,155 0,034 0,275 0,555
Obrigagio por | Coeficiente de Correlagéo | 288’ 0,060 1,000 378" -0,092 0,227 0,040 0,142
Desempenho | Sig. (2 extremidades) 0,040 0,676 0,006 0,520 0,110 0,778 0,409
Coeficiente de Correlagdo | 593" ,368" 378" 1,000 -0,097 556" -0,135 0,167

Afiliativa . .
Sig. (2 extremidades) 0,000 0,008 0,006 0,500 0,000 0,344 0,331
Falta de Coeficiente de Correlagédo | g 509 0,202 -0,092 -0,097 1,000 0,139 0,149 -0,011

Recompensas e - -
Oportunidades | Sig- (2 extremidades) 0,106 0,155 0,520 0,500 0,330 0,297 0,950
Coeficiente de Correlagdo | 442" 297 0,227 ,556" 0,139 1,000 0,147 -0,021

Consisténcia : -
Sig. (2 extremidades) 0,001 0,034 0,110 0,000 0,330 0,302 0,905
Escassez de | Coeficiente de Correlagdo | 0,129 0,156 0,040 -0,135 0,149 0,147 1,000 0,276
Alternativas | Sig. (2 extremidades) 0,366 0,275 0,778 0,344 0,297 0,302 0,103
indice de | Coeficiente de Correlagéo | 0,022 0,102 0,142 0,167 -0,011 -0,021 0,276 1,000

Satisfagdo | Sig. (2 extremidades) 0,901 0,555 0,409 0,331 0,950 0,905 0,103

**. A correlagao é significativa no nivel 0,01 (2 extremidades) - *. A correlagéo é significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).

Fonte: Elaborada pelo autor.
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Conforme expresso na tabela acima, observa-se que n&o ha correlacéo
estatistica forte entre nenhumas das dimensdes de comprometimento e o
indice de satisfagao dos usuarios. Contudo, podemos observar correlacoes
existentes entre algumas das dimensdes de comprometimento, que se
correlacionam entre si com um grau de significancia maior.

Para analisar as correlacbes € importante sabermos que a forca da
correlagdo pode ser classificada como fraca (.1 a .3), moderada (.3 a .5) e
forte (maior que .5).

Analisando a dimensao afetiva e suas correlagdes podemos ver uma
correlagao positiva moderada significante no nivel 0,01 com as dimensbes
obrigagcao em permanecer (.419) e por consisténcia (.442). Ha uma correlagao
significativa no nivel 0,05 positiva fraca com a dimensao Obrigagcéo por
desempenho (.288), além de uma correlacao significativa forte no nivel 0,01
com a dimensao Afiliativa (.593).

A dimensdo de Obrigagdo em permanecer se correlaciona com
significancia, além da base afetiva, com a base afiliativa (.369), onde ha uma
correlagdo positiva moderada no nivel 0,01. Ha ainda uma correlagéo
significativa no nivel 0,05 com a base de consisténcia, sendo considerada
fraca.

A dimensdo de Obrigagdo por desempenho correlaciona-se
significativamente somente com as bases afetiva e afiliativa (.378), sendo que
com a segunda podemos classificar como uma correlagao positiva moderada
no nivel de significancia 0,01.

A base de comprometimento afiliativa, além das ja expressas
anteriormente correlaciona-se significativamente também com a base
consisténcia (.556), podendo ser definida como uma correlagao linear positiva
forte no nivel de significancia 0,01.

As bases Falta de recompensas e oportunidades e Escassez de
Alternativas n&o tiveram correlagéo estatistica significante com nenhuma das

outras bases.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente artigo teve como objetivo relacionar a satisfagdo dos
usuarios e o comprometimento dos colaboradores, atingindo seu objetivo,
mesmo que a relacdo entre satisfagcdo e comprometimento ndo sendo

constatada.

De forma geral, o comprometimento da organizagao estudada é abaixo
da média, dividindo-se em um comprometimento afetivo acima da média,
obrigacdo em permanecer baixa, obrigagdo por desempenho alta,
comprometimento afetivo e falta de recompensas e oportunidade abaixo da

média, consisténcia alta e escassez de alternativas baixa.

Enquanto isso, a satisfacdo dos usuarios ¢é alta, visto que baseado no
modelo utilizado a comparagao entre o servico esperado e o servigo percebido

€ acima de 99%.

Verificou-se que a forma de avaliagao feita pelo 6rgao é superficial e
mede de maneira geral o atendimento percebido pelo usuario-cidadao, néao
gerando tantos dados quanto possivel para a melhoria continua e para que os

gestores tenham respaldo na tomada de decisdo.

Seria importante medir o comprometimento de mais unidades, de forma
gue a amostra seja mais diversificada, abrangendo outras cidades do estado,
além de obter os dados de atendimento de cada pessoa, de forma que os
dados sejam analisados e relacionados individuo por individuo.

Além disso, poderiam ter sido realizadas entrevistas, tanto com
colaboradores como com usuarios, pois gerariam dados além dos ja

existentes nos modelos de medicdo de comprometimento e de satisfagao.

Portanto, sugere-se outros estudos que identifiquem o
comprometimento organizacional em o6rgdos publicos que tenham
atendimento aos cidadaos, verificando se ha ou nao relagado entre os dois

fatores em outros contextos organizacionais.
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Estamos realizando no Vapt-Vupt uma pesquisa que tem como objetivo avaliar o nivel de
Comprometimento Organizacional dos seus colaboradores. A pesquisa integra projeto do aluno Jodo Paulo
orientado pelo professor Prof. Dr. Pedro Paulo T. M. de Hollanda no Curso de Graduagdo em Administragdo
Publica do Instituto Brasiliense de Direito Publico — IDP.

Gostariamos de sua colaboragdo no sentido de preencher o formuldrio abaixo composto, na primeira parte,
de um questionario com 28 afirmativas referentes a aspectos de seu trabalho no Vapt-Vupt. A segunda
parte refere-se a dados sociodemograficos que visam descrever melhor o perfil dos respondentes.

Para responder esse questiondrio, procure pensar na sua relagdo com a empresa como um todo e ndo
somente na sua drea de atuagdo. Por favor, ndo deixe nenhuma guestdo sem resposta.

Reiteramos que que se trata de um trabalho de graduagdo sem a menor intengdo de divulgagdo. As
respostas obtidas possuem carater andnimo e serdo analisadas de forma global. Caso seja de seu interesse
conhecer o resultado desta pesquisa, gentileza registrar seu e-mail no final deste questionario.

Para esclarecer quaisquer dividas, estamos a disposi¢do nos telefones: (61) 9 9571-2377 ou ainda pelo e-
mail: jpcunha.adml@gmail.com.

Contamos com sua colaboragdo e agradecemos antecipadamente.

PARTE 01
Escala de Bases de Comprometimento Organizacional

Avalie os itens a seguir e utilize a escala abaixo — que varia de 1 a 6 — para expressar o seu grau
de concordancia com a afirmativa marcando o nimero correspondente no espago no final de
cada frase. Informamos que ndo existem respostas certas ou erradas, o importante é que vocé
responda com sinceridade.

Discordo Discordo | Discordo | Concordo | Concordo Concordo
totalmente muito pouco pouco muito totalmente

@ @ 6 @ © ®

Desde que me juntei a esta organizagdo, meus valores pessoais
01 5 in S
e os da organizacdo tém se tornado mais similares. @ @ @ @ @ @
A razdo de eu preferir essa organizagdo em relagdo a outras
02 . ; )
instituicGes é por causa do que ele simboliza, de seus valores. @ @ @ @ @ @
03 | Eu me identifico com a filosofia desta organizagdo. @IOISIIOI6)
04 | Eu acredito nos valores e objetivos desta organizagdo. OQR®®O®®E
Eu ndo deixaria minha organizagdo agora porque eu tenho uma
05 o .
obrigacdo moral com as pessoas daqui. @ @ @ @ @ @
Mesmo se fosse vantagem para mim, eu sinto que ndo seria
06 ~
certo deixar minha organizagdo agora. @ @ @ @ @ @
07 | Eu me sentiria culpado se deixasse minha organizagdo agora. OQR®®O®E
Acredito que ndo seria certo deixar minha organizagdo porque
08 . )
tenho uma obrigacdo moral em permanecer aqui. @ @ @ @ @ @
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Todo empregado deve buscar atingir os objetivos da

09 organizagdo. @ @ @ @ @ @
Eu tenho obrigagdo em desempenhar bem minha fungdo na

10 organizagdo. @ @ @ @ @ @
O bom empregado deve se esforcar para que a organizagdo

1 tenha os melhores resultados possiveis. @ @ @ @ @ @

12 | 0 empregado tem obrigagdo de sempre cumprir suas tarefas. | (1) Q) @) @ ) (&

13 | Nesta organizagdo, eu sinto que fago parte do grupo. @ @ @ @ @ @

14 Sou reconhecido por todos na organizagdo como um membro @ @ @ @ @ @
do grupo.
Sinto que meus colegas me consideram como membro da

15
equipe de trabalho. @ @ @ @ @ @
Fazer parte do grupo é o que me leva a lutar por esta

16
organizagdo. @ @ @ @ @ @
Se eu ja ndo tivesse dado tanto de mim nesta organizagdo de

17
ensino, eu poderia considerar trabalhar em outro lugar. @ @ @ @ @ @
A menos que eu seja recompensado de alguma maneira, eu ndo

18 | vejo razdes para despender esforcos extras em beneficio dessa | (1) 2) @) @ (&) (&)
organizagao.
Minha visdo pessoal sobre esta organizagdo é diferente daquela

1 que eu expresso publicamente. @ @ @ @ @ @
Apesar dos esforgos que ja realizei, ndo vejo oportunidades

20 para mim nesta organizagao. @ @ @ @ @ @
Procuro ndo transgredir as regras aqui, pois assim sempre

21
manterei meu emprego. @ @ @ @ @ @
Na situagdo atual, ficar com minha organizagdo é na realidade

22
uma necessidade tanto quanto desejo. @ @ @ @ @ @
Para conseguir ser recompensado aqui é necessario expressar a

23
atitude certa. @ @ @ @ @ @

24 Farei sempre o possivel em meu trabalho para me manter neste @ @ @ @ @ @
emprego.
Se eu decidisse deixar minha organizagdo agora, minha vida

= ficaria bastante desestruturada. @ @ @ @ @ @

% Eu acho que teria poucas alternativas se deixasse esta @ @ @ @ @ @
organizagdo.
Uma das consequéncias negativas de deixar esta organizagdo

27 seria a escassez de alternativas imediatas de trabalho. @ @ @ @ @ @
Ndo deixaria este emprego agora devido a falta de

28 oportunidade de trabalho. @ @ @ @ @ @

_—
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PARTE 02
Dados Sociodemogréficos]

Responda as questdes a seguir de acordo com as caracteristicas de seu perfil:
1.Sexo: [ Masculino [ Feminino
2. Ano de nascimento:

3. Estado Civil: [ Solteiro [ Viuvo |1 Divorciado
[l Casado [1 Separado [1 Outros:

4. Numero de filhos:

5. Cargo no VAPT-VUPT:

7. Ocupa fungdo de chefia? [ Sim 1 Nao

9. Faixa salarial mensal (saldrio minimo vigente: RS 937,00)
[ Menos de 2 Saldrios Minimos (RS 1.874,00)
[J De 2 a 4 Saldrios Minimos (RS 1.874,00 a RS 3.784,00)
[J De 4 a 6 Saldrios Minimos (RS 3.784,00 a RS 5.622,00)
[l De 6 a 9 Saldrios Minimos (RS 5.622,00 a RS 8.433,00)
[l De 9 a 12 Saldrios Minimos (RS 8.433,00 a RS 11.244,00)
[J Mais de 12 Saldrios Minimos (RS 11.244,00)

10. Ultimo curso que vocé concluiu:

[_Ensino Fundamental [Ensino Médio [ Mestrado
[_IEnsino Superior |1 Especializagdo [ Doutorado
(1 Pés-Doutorado

11. Curso de formacgdo na graduagdo:

12. Tempo de trabalho de forma geral: anos

13. Tempo de trabalho no VAPT-VUPT: anos

14. Unidade do VAPT-VUPT em que trabalha:
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15. Motivo que levou vocé a escolher o VAPT-VUPT para trabalhar. (Pode ser marcada
mais de uma op¢ao)

|JSeguranca/Estabilidade

[LJRemuneragdo

[JOportunidade de crescimento profissional

[_IDificuldade de posicionamento em outra empresa no mercado
[JJBoa imagem/status da Instituicdo

[ICrenca no papel social da Instituicdo

Outro:

Quero receber o resultado desta pesquisa pelo e-mail:

Comentarios ou conteldo que gostaria de acrescentar

OBRIGADO!



