IV Congresso Portugués de Sociologia

Factores de (in)satisfagao e stress organizacional: o caso dos funcionarios
da Seguranca Social

Manuel da Costa Rodrigues

1 Objecto de estudo e problematica.

Abordar a temética da satisfacao e do stress no local de trabalho significa,
inquestionavelmente, entrar num dominio especialmente caro a sociologia das
organizacdes. Esta area da sociologia tem por objecto central o estudo e a
explicacdo dos comportamentos e das dinamicas individuais e grupais dentro das
organizagdes. Dentro deste ambito, o estudo daquelas duas realidades revela-se
de importancia fulcral. Elas condicionam de sobremaneira a postura e o
comportamento dos individuos, com repercussfes quer ao nivel do trabalho que
desempenham, quer ao nivel do seu relacionamento com os colegas, quer, em
ultima andlise, a dindmica que conferem a prépria organizacao.

Esta exposicdo incidird sobre a tematica da satisfacdo e do stress
organizacional, sintetizando o que de mais relevante sobressaiu de um estudo de
diagnostico organizacional levado a cabo num servico Sub- Regional de
Seguranca Social e num dos seus polos locais, com o objectivo de indagar sobre
os factores que Ihes estdo subjacentes e que demonstram ter maior quota de
responsabilidade pelos seus indices.

De uma forma mais especifica, procurarei destrin¢ar, grosso modo, em que
medida o(s) factor(es) enfatizado(s) por algumas das abordagens teoricas em
torno destes conceitos encontram ressonancia nos funcionarios dos Servicos de
Seguranca Social abrangidos por este estudo.

De uma forma genérica, 0s objectivos deste estudo encontram-se
consubstanciados na seguinte questao:

Questao inicial:

Quais os factores (individuais, organizacionais) que demonstram ter maior relevancia no
nivel de satisfacdo e, eventualmente, no nivel de stress dos funcionarios do C. S. R. S. S. de
Braga?

A insercdo, nesta questdo, do stress a par da satisfacdo prende-se com o facto de
considerar que existe uma ligagdo inelutavel entre ambos. Dir-se-ia que o stress encontra-se, ndo
raras vezes, associado a negacdo da satisfacdo. Bernoux (s/d: 87) deixa transparecer
precisamente esta ideia ao referir a existéncia de uma certa relacdo entre a insatisfacdo e o
turnover e o absentismo.

O anteriormente exposto pode ser consubstanciado de forma resumida nas seguintes
hipéteses de trabalho:

H1: Existe uma relacdo entre os conceitos de satisfacdo e de stress, uma vez que,
frequentemente, o stress surge em consequéncia do prolongamento e/ou agravamento de
estados de insatisfacdo. Assim, o nivel de stress nos funcionarios tendera a coexistir na
razdo inversa do seu nivel de satisfagéo.

H2: Os indices de (in)satisfacdo e de stress sdo fortemente condicionados por cada uma das
seguintes classes de factores:
- Individuais;
Natureza e caracteristicas da funcgéo;
Nivel de participacdo nas tomadas de deciséo;
Realizacao de expectativas;
Recompensas (materiais e simbdlicas);
Comparacdo com os outros (equidade);
RelacBes sociais dentro da organizacdo (de nivel vertical e horizontal) e fora da
organizacao;
Forma como se processa a comunicagao internamente;
Caracteristicas da organizacao (estrutura, cultura organizacional, tamanho, etc.)
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No ambito deste estudo, os items contidos na segunda hipotese traduzir-
se-80 em dimensdes a levar em consideracdo na abordagem aos conceitos de
satisfacdo e de stress. Por uma questao de funcionalidade e de simplificacdo, os
dois conceitos foram operacionalizados numa Unica grelha, em que as dimensdes
supra referidas sdo comuns a ambos, apenas divergindo o0s respectivos

indicadores.

Grelha de operacionalizagao dos conceitos de satisfagdao e de stress.
Conceitos

Dimensoes

Satisfagcao

Stress

Variaveis / Indicadores

Variaveis / Indicadores

Factores individuais

- Personalidade,

- Estado civil,

- Anos de servico,

- habilitacdes literérias,

- grau hierarquico (categoria socio-
profis-sional).

Factores ligados a natureza e
caracteristicas da funcéo.

- Diversidade das tarefas,

- Conhecimentos novos que
proporciona,

- Grau de responsabilidade,

- Uso / desenvolvimento de
capacidades,

- Autonomia,

- Concordéncia com o0 que a pessoa
gosta de fazer (realizacao pessoal),

- Condicdes do espac¢o de trabalho
(tamanho, luminosidade,
aquecimento, ruido, etc.),

- Qualidade do equipamento / material
utilizado,

- Adequacéo entre o volume de servigo
e o n°. de funcionarios

- Ambiguidade ou indefinicdo do cargo,

- Sobrecarga quantitativa de trabalho
(falta de tempo e demasiadas
actividades),

- Sobrecarga qualitativa de trabalho
(com-plexidade; tarefas demasiado
dificeis para a pessoa),

- Desajustamento entre as
caracteristicas da funcéo e as
aptidées individuais,

- Mas condi¢cGes do espaco de
trabalho.

- Problemas com o equipamento (ex:
ava-rias — computador, fotocopiadora,
etc.)

- Carga de responsabilidade,

- Monotonia,

- Sub-utilizacéo das capacidades da

pes-soa.

Factores ligados ao nivel de
participagdo nas tomadas de
decisdo.

- Solicitacdo por parte dos superiores
de opinides e pareceres (grau de
partici-pacéo)

- Feedback dado pelos superiores as
sugestdes e pareceres

- Baixo nivel de participacao, ou
inexisten-te.

Factores ligados a realizacéo de
expectativas

- Grau de consonancia / discrepancia
entre as expectativas e a realidade de
trabalho,

- Progressao na carreira.

- Incerteza em relacéo ao futuro da
carreira

- Inseguranca do emprego,

- Estagnacao na carreira.

Factores ligados as
recompensas materiais e
simbdlicas (refor¢o extrinseco e
intrinseco) - feedback do
desempenho.

- Reconhecimento e elogio do desem-
penho por parte dos superiores,
- Remuneracao.

- Ansiedade provocada pela avaliacéo
do desempenho.

Factores ligados a comparacao
social (equidade)

- Grau de consonancia / discrepancia
entre 0os ganhos / investimento do

préprio ou do seu grupo, por
comparacao aos ganhos /
investimento de outro ou de outro
grupo.

- Desigualdades de tratamento e de
venci-mentos.

Factores sociais (dentro e
fora da organizacgédo)

- Relacdo com colegas do mesmo
nivel hierarquico (horizontal) e
com pessoas de nivel hierarquico
diferente (vertical) - ambiente de
trabalho.

- Influéncia do grupo e suas

normas sobre as percepcles
individuais, no tocante a
satisfacéo.

- Estatuto dentro da organizacéo.

- Conflito de papéis,

- Conflito entre as exigéncias do
emprego e as exigéncias da vida
familiar, especial-mente no caso
das mulheres,

- Apoio ou desempenho
inadequado por parte do superior
hierarquico,

- Isolamento ou relacao conflituosa
com colegas de trabalho,
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- Estatuto social (sociedade em
geral)

- Conflito com os subordinados, ou
de-sempenho inadequado destes.
- Conflito ou pressées por parte dos

uten-tes ou da comunidade.
- Viagem casa / trabalho e vice-

versa
(mo-rosidade, problemas de
transito, etc.)

Grau de formalidade /
informalidade da comunicacao
interna, ao nivel ascendente,
descendente e lateral
- Fluidez na circulagdo da
informacao,

Factores
comunicagao.

ligados al-
feed-back.

Factores
organizacao.

ligados a|- Estrutura formal (n°. de graus
hierarqui-cos, fluidez do servigo,
normas, regula-mentos),

- Cultura organizacional,

- Tamanho,

- Tecnologia.

- Conflito com as regras e os
objectivos da organizacéo.

Figura | — Grelha de operacionalizagdo dos conceitos de satisfacdo e de stress

Uma tal abordagem pode, a primeira vista afigurar-se algo exaustiva e
mesmo ambiciosa. Contudo, entendo que é de todo necesséria quando se
pretende levar a cabo um estudo com um certo grau de profundidade,
caracteristica que considero imprescindivel no sentido de conferir um patamar
minimo de credibilidade a um qualquer diagndstico.

2 Metodologia.

No ambito deste trabalho, foram utilizados o inquérito por questionario e a
observacao participante como técnicas de investigacao empirica.

A este respeito, parece-me importante referir que a generalidade das
potenciais pessoas a inquirir mostrava-se renitente, em maior ou menor grau, em
denotar o seu parecer sobre uma problemética tdo «melindrosa» como era a
visada por este trabalho. Esta percepcao revelou-se tanto mais consistente
quando me foi dado a saber que normas internas a organizacdo prevéem
determinados procedimentos de ordem disciplinar como consequéncia da
divulgacgéo para o exterior daquilo que se passa no seu seio. Tal facto inviabilizou,
logo a partida, a possibilidade da realizacdo de algumas entrevistas, dado o
cunho eminentemente expositivo e personalizado inerente a esta técnica. Apenas
o questionario foi relativamente aceite, e s6 apds garantias prévias de discricao e
total anonimato. Dos 75 questionarios administrados, 61 foram devolvidos
devidamente preenchidos, prefazendo uma taxa de absentismo de 18,7%.

A amostra inquirida encontra-se distribuida por algumas secc¢fes das areas
de Regimes e de Accado Social, pertencentes ao Servico Sub-Regional de Braga e
ao Servico Local de Guimardes. Como tal, a sua representatividade em relacéo
ao universo visado pelo diagnéstico — entendido como a totalidade dos
funcionarios ao servi¢co nestes dois organismos — € parcial.

Os questionarios foram directamente entregues aos inquiridos
(administracdo directa ou auto-administracdo) no respectivo posto de trabalho,
sendo recolhidos ao cabo de alguns dias.

3 Resultados.
Os resultados obtidos no inquérito — que serdo apresentados

sequencialmente, de acordo com os factores anteriormente enumerados -,
acabaram genericamente por confirmar de forma parcial as hipoteses de partida.

- Problemas de comunicacéo e de
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Factores individuais.

Este tipo de factores e varidveis demonstraram, de uma forma articulada e
conjunta, ter alguma relevancia enquanto condicionantes, designadamente ao
nivel da satisfacao.

Neste ponto, salientarei essencialmente o papel da personalidade, que me
pareceu sobressair um pouco ao nivel dos dados recolhidos, quer no ambito do
guestionario quer no decurso da minha observacao in loco.

Quanto ao questionario, procurei operar uma espécie de rasteio ou triagem
dos individuos tendencialmente mais “motivation seekers” ou mais “maintenance
seekers” - usando a tipologia de Myers. Partindo do modelo bifactorial de
Herzberg, Myers, considerou existirem dois tipos - ou grupos - distintos de
pessoas, consoante a personalidade (in Mullins, 1993: 482).

Os motivation seekers sdo motivados, acima de tudo, pela natureza da fungéao
e demonstram elevada tolerancia relativamente a pobreza ou adversidade
traduzida em factores ambientais. Atingem um elevado nivel de satisfacédo
guando se sentem realizados. Sao vocacionados para o intrinseco e apreciam
a autonomia.

Os maintenance seekers sao fundamentalmente motivados por factores de
natureza ambiental e tendem a evitar as oportunidades «valorizantes» ou
«motivantes». Demonstram pouco interesse na natureza e caracteristicas do
trabalho e pouca satisfacdo perante a ideia de realizacdo pessoal. Mostram-se
apreensivos e descontentes perante a caréncia de factores de «manutencao»,
tais como a remuneragdo, a seguranca do emprego, a supervisdo e as
condicdes ambientais de trabalho. Como se deduz, estamos perante
individuos vocacionados para o extrinseco e susceptiveis de atitudes reactivas
ou fortemente conservadoras.

Numa das questdes era pedido aos inquiridos que identificassem, a partir
de um rol de possiveis caracteristicas de um bom emprego, as cinco que
consideravam mais importantes, ordenando-as por ordem de prioridade, com o
intuito de verificar em que medida tendiam a valorizar mais as de natureza
“intrinseca” ou “extrinseca”.

Verifiquei a existéncia, de facto, de pessoas com tendéncias diversas, no
sentido concederem mais importancia as caracteristicas intrinsecas ou as
extrinsecas. Essa tendéncia apresenta uma relagcdo significativa com algumas
variaveis como o grau hierarquico e as habilitacdes literarias. A julgar pelos dados
obtidos, quanto mais elevado € o nivel hierarquico e de habilitacbes (estas duas
variaveis encontram-se fortemente associadas), maior a importancia dada aos
aspectos intrinsecos do trabalho, em detrimento dos extrinsecos, e vice versa.
Esta constatacdo podera fazer tanto mais sentido se considerarmos que as
variaveis “nivel de habilitac6es” e “nivel hierarquico”, tomadas no seu conjunto,
nos poderao reportar para um outro aspecto individual a levar em consideracgéo -
o nivel de inteligéncia e as capacidades. Francés (1984: 59) refere alguns estudos
temporaos (a partir de 1922), citados por Vroom, que foram levados a cabo com o
intuito de procurar uma relagdo entre variaveis individuais e determinados
aspectos inerentes ao posto de trabalho, como a uniformidade das tarefas.
Usando o numero de demissbes como o principal indicador de insatisfacéo,
alguns desses trabalhos concluiram que nos postos com fungdes muito
repetitivas, as demissdes eram tanto mais numerosas quanto mais inteligentes
eram os individuos. A estas ilacdes, que me parecem algo simples, acrescentaria
um aspecto que considero pertinente, que é o facto de o nivel de habilitacbes e a
percepcao que a pessoa tem em relacdo as suas capacidades terem influéncia
sobre as suas “necessidades de desenvolvimento” - usando a expressdo de
Hackman e Odham (in Vala, 1994: 103-104) - consubstanciadas na importancia
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atribuida a determinados aspectos “intrinsecos” do trabalho, como a autonomia, o
reconhecimento do valor profissional, etc.

Classif. p/ grupo de pessoal (seg. ordem hierdrg.)
Pess.
Técn.
Pess. Técn. Pess. Pess. Profiss. Pess. Pess.
Superior | Docente | Enfermag. | (nivel 3) | Administ. | Auxiliar | Total

Caracteriz.  Grande diversidade tarefas n°. indiv. 2 2
bom (%) 6.1% 3.5%
?1’2‘3{990 Proporc. cont. exp. e n°. indiv. 1 1 4 6
import) _conhecim. novos () 7.7% 200% |  12.1% 10.5%
Elev. grau autonom. e n°. indiv. 2 1 3

respons. (%) 15.4% 3.0% 5.3%

Facult. uso capacid. e n°. indiv. 2 1 1 4

aptiddes (%) 50.0% | 100.0% 3.0% 7.0%

Consonanc. ¢/ o que gosta n°. indiv. 9 4 13

(redliz. pess.) (%) 69.2% 12.1% 22.8%

Bom ambiente de trabalho n°. indiv. 1 1 4 6

(%) 25.0% 20.0% 12.1% 10.5%

Boas cond. equip. / mat. de n°. indiv. 3 3

trabalho (%) 9.1% 5.3%

Boa remuneragéo n°. indiv. 7 7

(%) 21.2% 12.3%

emprego seguro eestavel  n°. indiv. 1 1 3 7 1 13

(%) 7.7% 25.0% 60.0% 21.2% | 100.0% | 22.8%

Total ne. indiv. 13 4 1 5 33 1 57
(%) 100.0% 100.0% 100.0% | 100.0% 100.0% | 100.0% | 100.0%.

Quadro 1: Cruzamento da variavel grau hierarquico com a questao 3. a) (caracteristica mais
importante de um bom emprego)

Abordando agora os factores individuais enquanto potenciadores de stress,
€ patente, ao nivel dos dados do questionario a existéncia de uma certa relacéo
entre as variaveis “grau hierarquico”, “antiguidade” e “habilitacdes” dos individuos
e 0 grau de incidéncia do stressor “ambiguidade da funcdo ou cargo” (role
ambiguity). A ambiguidade da fung¢&@o ou cargo tem lugar quando um individuo
nao tem uma ideia clara sobre o campo de accéo, objectivos, responsabilidades e
competéncias inerentes ao seu posto de trabalho, assim como quais as
expectativas dos colegas em relacao a si e ao seu trabalho.

Ao nivel deste estudo, embora os resultados ndo se tenham pautado por
uma grande expressividade, essa incidéncia parece aumentar & medida que se
sobe na escala hierarquica e no nivel de habilitagcdes, o que podera explicar-se
pela maior flexibilidade e indefinicho ao nivel das competéncias que vai
caracterizando os postos de trabalho no sentido ascendente. Verificou-se,
igualmente, uma certa propensdo para 0 role ambiguity incidir com maior
expressividade ao nivel dos funcionarios mais recentes, facto que podera dever-
se a algum desconhecimento em relacdo a organiza¢do em geral e ao seu posto
de trabalho em particular, ou, em suma, ao seu menor grau de «socializagéo
organizacional».

Natureza e caracteristicas da fungao.

Este tipo de aspectos foi enfatizado por algumas das mais eminentes
abordagens teéricas ao estudo da satisfacdo organizacional, das quais a teoria
bifactorial de Herzeberg constitui 0 exemplo mais paradigmatico. Essas
abordagens assentam no pressuposto de que a natureza e as caracteristicas
inerentes a funcdo desempenham um papel preponderante no nivel de
(in)satisfacdo dos sujeitos. Entram aqui os aspectos intrinsecos e extrinsecos,
anteriormente referidos. Também em relacdo ao stress organizacional, verifica-se
uma relativa consensualidade teérica em considerar determinados aspectos
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relacionados com a fung¢édo ou cargo desempenhados entre 0os mais proeminentes
stressores. E o0 caso da ambiguidade do papel ou cargo, da sobrecarga
guantitativa e qualitativa de trabalho (Winnubst, 1984; Cartwright e Cooper, 1997;
Beehr, 1995), da carga de responsabilidade (Cartwright e Cooper, 1997), do
desajustamento entre as aptiddes e as funcbes e da sub-utilizacdo de
capacidades (Beehr, 1995; Holt, 1993), da execucao de tarefas mondtonas (Holt,
1993), dos problemas com o equipamento de trabalho, como as avarias, etc.
(Cartwright e Cooper, 1997), entre outros.

Como se considera no trabalho relativamente aos seguintes items?

Nem muito Tota casos

Muito Satisfeito | nem pouco| Insatisfeito] Muito Néo (respond, e

satisfeito satisfeito Insatisfeito] respond. | n/ respond.)

M) ] ©0) ()] @) ()] (%) | ()] @6 [ ()] (%) [ ()] (%) | (n°) ] (%)

1 - Diversidade das tarefas 6] 10%| 36| 59%| 16| 26%) 2l 3% 1] 2% 61| 100%
2 - Conhecimentos novos que proporciona 5| 8%| 32| 52%| 14| 23%) 7] 11%) 3] 5% 61]100%
3 - Grau de responsabilidade 9] 15%] 39| 64% 9] 15% 1 2% 3] 5% 61] 100%|
4 - Uso / desenvolvimento das minhas aptiddes 6] 10%]| 33| 54%| 14| 23% 6] 10% 1| 2% 1] 2% 61] 100%|
5 - Autonomia 6| 10%| 25[ 41%| 18| 30% 7] 11% 1] 2% 4] 7%| 61 100%
6 - Concord. ¢/ que gosta de fazer (realiz. pess.) 11]  18%| 24f 39%| 15| 25% 7| 11% 2] 3% 2] 3% 61] 100%|
7 - Cond. esp. trab. (priv., tam., lumin., aquecim,... 2|  3%| 18] 30%| 18| 30%| 17| 28% 6] 10% 61] 100%|
8 - Cond. Equipam. / material trab. 1 2%| 24| 39%| 15] 25%| 18] 30% 3] 5% 61] 100%|
9 - Adequacdo volume serv. / n°. de pessoas 1] 2% 9] 15%| 13| 21%| 23] 38%] 15| 25%) 61] 100%|

Quadro 2: Grau de satisfagdo dos inquiridos em relagdo a determinados aspectos do
respectivo emprego.

Dos resultados obtidos neste dominio, sobressai imediatamente o elevado
grau de insatisfacdo em relacdo a determinados aspectos de natureza
essencialmente extrinseca ou ambiental - com a particularidade de atravessar
toda a cadeia hierarquica abrangida pelo inquérito -, o0 que remete para o que
considero ser a existéncia de certas «patologias congénitas» inerentes a propria
organizacao. Estes aspectos traduzem-se essencialmente na insuficiéncia de
condicbes em termos de espaco de trabalho, de equipamento ou material de
trabalho disponivel e — esta é, de longe, a que obteve indices de insatisfacdo mais
expressivos — a enorme desproporcao entre o volume de servico e o numero de
pessoas para o fazer.

Um segundo aspecto a destacar foi o consideravel indice de satisfac@o por
parte do pessoal de nivel hierarquico e de habilitaces mais elevados, em relacdo
aos aspectos intrinsecos do seu posto de trabalho. Como ja tive oportunidade de
referir, julgo tratar-se de individuos pautados por uma grande “necessidade de
desenvolvimento”, usando a terminologia de Hackman e Odham (in Vala, 1994,
103-104). A meu ver, acontece — regra geral — que a fungdo ou cargo que
desempenham é suficientemente rica, em termos intrinsecos, para preencher
razoavelmente essa necessidade.

Por outro lado, esta dimensdo — a natureza e as caracteristicas da fungéo —
abrange alguns dos stressores mais destacados pela producéo tedrica em torno
da tematica do stress organizacional. E o caso da ambiguidade ou indefinicdo do
cargo (role ambiguity), a sobrecarga quantitativa (falta de tempo e demasiadas
actividades) e qualitativa (tarefas demasiado complexas e dificeis) de trabalho, o
desajustamento entre as caracteristicas da funcdo e as aptidées individuais, as
mas condi¢cdes do espaco de trabalho, os problemas com o equipamento de
trabalho, a carga de responsabilidade, a monotonia, a sub-utilizacdo das
capacidades, entre outros.

Para além da relacdo do stressor role ambiguity com determinadas
variaveis individuais, como o grau hierarquico, as habilitacdes literarias e os anos
de servico, por um lado, e a grande expressividade da sobrecarga quantitativa de
trabalho (que vai ao encontro da ideia da desadequacédo entre o volume de
servico e 0 numero de pessoas disponivel) — dois aspectos anteriormente
abordados —, os resultados deste estudo revelaram outros aspectos dignos de
nota.



IV Congresso Portugués de Sociologia

Ocorréncia de determinadas sit. potencialmente stressoras no posto de trab. (questio 5)
Totd casos
Sempre Frequen- | P/ Vezes [Raramente Nunca Néo (respond, e
temente respond. | n/respond.)
)] @) (M) @)@ [°)] ) [ ()] B
2) N/ ter nog. s/ campo de acgo, resp., competénc. 3] 5% 3 5% 17 2899 18 3099 11 18949 9 15% 61 100%
b) N/ sab. 0 que coleg. esp. quefaga; carg., func. 3 5% 7l 1199 16| 2699 14 239 12 209 9 15% 61 100%
c) N/ disp. inf. suf. § como desemp. determ. Tarefa 5 8% 7 1199 27| 4499 14 23N 8 1394  61f 1009
d) Demasiad. taref. efaltadetempo 14 23% 16 2699 14| 2394 6 1004 3 5% 8 1399 61 100%
©) Exec. taref. demas. complex. e dificeis 10| 16994 29 48% 15 25% 71 1199  61] 10099
f) Desgjustam. aptiddes/ fungbes A 7 9 1599 170 2899 20| 3399 11 18% 61 100%
g) Problem. ¢/ 0 equipam. (avaias, ...) 5 8% 16 2694 21| 349 11 18% 1] 2% 71 1199  61] 100949
h) Ter acargo fung. ¢/ grau de respons. mto. ev. 100 169 12| 20% 8 13% g 139 15 25% 8 13% 61 100%
i) Execucéo de tarefas monGtonas 1 2% 6 109 18 3099 21 3499 7 11994 8 1399 61 100%
j)Sub-utilizacdo das capacidades 2l 3| 4 T 17 2899 18 3004 11| 1894 9 1599  61f 100%
Total de respostas: 3 ™| 7o 12994 157] 269 156 2699 95| 1699 84 149 610 100%

Quadro 3: Ocorréncia de algumas situagdées potencialmente stressoras, relacionadas com a
natureza e caracteristicas da fungao.

Assim, a sobrecarga qualitativa de trabalho denotou pouca expressividade
nos seus indices de ocorréncia, revelando constituir, aparentemente, uma
situacdo pouco frequente. Aqui, duas explicacdes sdo, a meu ver, plausiveis. Por
um lado, pode dever-se a “estandardizacdo dos processos de trabalho” - usando
a expressao de Mintzberg (1995) - que caracteriza este tipo de organizacdes
(burocracias mecanicistas, segundo a tipologia deste autor) e que tem lugar ao
nivel das responsabilidades, das qualificacdes — normalmente adequadas as
tarefas desempenhadas — e, em Ultima analise, do préprio trabalho, tornando-o
relativamente padronizado, regular e previsivel, ndo dando muito azo a ocorréncia
da situacdo em questdo. Uma outra explicacdo plausivel é que as pessoas
tenham escamoteado um pouco a verdade, por entenderem que isso implicaria,
de certa forma, pér em causa a sua capacidade, competéncia e, em Ultima
instancia, o seu préprio auto-conceito.

Indices de incidéncia significativos revelou a rubrica “Ter a cargo fungdes
com um grau de responsabilidade muito elevado”.

Funcdes ¢/ grau respons. muito elev.
Frequen-
Sempre temente | Por vezes | Raramente Nunca Total
Classif. p/ Pess. Técn. Superior  n°. indiv. 3 4 3 1 2 13
grupo de (%) 23.1% 30.8% 23.1% 7.7% 15.4% 100.0%
pessod (seg. Pess. Docente n°. indiv. 2 2
ordem hierérq.)
(%) 100.0% 100.0%
Pess. Técn. ne. indiv. 1 1 2
Profissional (nivel 3)  (9¢) 50.0% 50.0% 100.0%
Pess. Administrativo  n°. indiv. 7 6 5 5 8 31
(%) 22.6% 19.4% 16.1% 16.1% 25.8% 100.0%
Pess. Auxiliar ne. indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Total n°. indiv. 10 11 8 7 13 49
(%) 20.4% 22.4% 16.3% 14.3% 26.5% 100.0%

Quadro 4: Execugéo de tarefas com um grau de responsabilidade muito elevado.

Porventura interessante sera o facto de este stressor incidir ndo sé ao nivel
do pessoal técnico superior mas igualmente ao nivel do pessoal administrativo e
do pessoal auxiliar, que constituem, respectivamente, os dois grupos de pessoal
de grau hierarquico mais modesto, no ambito da amostra. Ao nivel do pessoal
administrativo, a explicacdo podera estar na realizacéo de certas tarefas com uma
carga consideravel de responsabilidade, como é o caso do processamento, do
pagamento e do controlo de prestacfes atribuidas aos beneficiarios. No caso do
pessoal auxiliar, e dado trata-se, neste caso, de uma ajudante de creche e jardim
de infancia, a sua funcdo pode comportar, efectivamente, todas aquelas tarefas
de elevada responsabilidade inerentes ao facto de se lidar com criancgas.
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Finalmente, os items “execucdo de tarefas mondétonas” e “sub-utilizacao
das capacidades” apresentam indices relativamente semelhantes e ndo muito
expressivos. Em todo o caso, este aspecto remeterq, a meu ver - e dada a
natureza da organizacgéo - para a incontornavel execucao de determinadas tarefas
de caracter burocratico. A minha observacdo permitiu-me inferir que estas néo
constituem apenas ocupacado dos funcionarios “administrativos”, mas atravessam
verticalmente toda a linha hierarquica abrangida pela amostra. Uma vez mais,
vem «a tona» a falta de pessoal com que se debate a organizacao, que faz com
gue o pessoal técnico superior tenha que desempenhar igualmente todas aquelas
tarefas mais «basicas» e burocréaticas inerentes ao seu servico, por ndo disporem,
regra geral, do devido pessoal de apoio.

Participacdao nas tomadas de decisdo.

Da generalidade das classes de factores susceptiveis de interferir no nivel
de (in)satisfacdo, que tém vindo a ser abordadas no ambito deste trabalho, os
relacionados com a participacdo e a realizacdo de expectativas foram talvez
aqueles, no ambito da minha observacao, que se evidenciaram pela negativa de
uma forma mais precoce, mais clara e mais contundente. Diria mesmo que esses
dois aspectos constituem a face mais visivel da insatisfacdo ao nivel dos
funcionarios dos centros de Seguranca Social por mim observados. E foi
essencialmente no ambito do departamento de Accdo Social que constatei uma
certa interligacdo ou interdependéncia entre ambos, enquanto agentes de
determinado tipo de insatisfagéo.

Assim, aquelas pessoas que lidam de perto com toda uma panéplia de
situacdes de indigéncia, marginalidade, precaridade econémica, desamparo, etc.,
com competéncias ao nivel do seu rasteio, intervencdo e acompanhamento,
deixam de sobremaneira transparecer um acentuado descontentamento pelo
facto de «ndo serem ouvidos». Reconhecem as dificuldades financeiras da
Seguranca Social, que se repercutem na limitagdo em proporcionar os adequados
meios técnicos e humanos necessarios a uma eficaz resposta a estas situacoes.
Consideram, no entanto, que as suas reclamacdes, sugestbes e pareceres,
normalmente orientadas no sentido de se modificar determinados aspectos do
modus operandi da instituicdo, bem como de usar os meios disponiveis de uma
forma mais funcional - numa palavra, adaptar da melhor forma possivel a accéo
da Seguranca Social a realidade concreta com que contactam na sua experiéncia
de trabalho quotidiana - simplesmente ndo séo levados em conta pelas instancias
com competéncia para tal, numa atitude que consideram autista, autocratica e
desinteressada em tirar partido do saber-fazer pragmatico, de sobremaneira util e
proveitoso, do qual séo detentores.

Dir-se-ia, assim, estarmos perante a nitida presenca de resquicios de
velhos principios fayolianos e weberianos, em que o poder de consignar o modo
de funcionamento e actuacdo da organizacdo se encontra concentrado na
solucdo «racional» proposta por quem € «investido» para o efeito: os “escritérios
funcionais centralizados do tipo escritérios de métodos” (Bernoux: s/d, 86), sem
grande contacto com a realidade vivida no terreno.

Na é&rea dos regimes, a opinido dos funcionarios em matéria de
participacdo ndo era muito divergente, uma vez que toda esta realidade néo
traduz mais do que aquilo que considero ser uma das facetas da filosofia de
gestéo e de funcionamento inerente ao proprio sistema de Seguranca Social.
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Os resultados apurados no ambito do questionario traduzem a existéncia
de uma certa relacdo entre a participacdo e o grau hierarquico.

Lev. em consider. opin., parecer., p/ sup.
Frequen-
Sempre temente Por vezes Raramente Nunca Total
Classif. p/ Pess. Técn. Superior Ne. indiv. 1 6 4 2 13
grupo de (%) 7.7% 46.2% 30.8% 15.4% 100.0%
pessoal (seg. Pess. Docente NC, indiv. 2 2 4
ordem
hierérg) (%) 50.0% 50.0% 100.0%
Pess. Enfermagem Ne. indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Pess. Técn.Profissiona Ne. indiv. 2 2 1 5
(nivel 3) (%) 40.0% 40.0% 20.0% 100.0%
Pess. Administrativo N, indiv. 5 20 3 5 33
(%) 15.2% 60.6% 9.1% 15.2% 100.0%
Pess. Auxiliar N, indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Total Ne. indiv. 1 14 28 8 6 57
(%) 1.8% 24.6% 49.1% 14.0% 10.5% 100.0%
Quadro 5: Grau de participagao, traduzido pela frequéncia de casos em que as

sugestoes, pareceres e reclamagoées dos inquiridos sao levadas em consideragido pelos
respectivos superiores hierarquicos.

A julgar pelos dados, o nivel de participacdo vai aumentando a medida que
se sobe na escala hierarquica. Cumpre-me salientar, porém que o sentimento de
desagrado e insatisfacdo em relacdo a falta de participacdo € perceptivel em
todos os niveis hierarquicos, incluindo os que estdo fora do ambito da amostra
inquirida. E isto acontece porque, a meu ver, numa instituicdo de colossal
dimenséo, como € o caso da Seguranca Social, o nivel hierarquico tem que ser
visionado com uma certa relatividade. Um determinado cargo que é considerado
«de topo» quando percepcionado no ambito restrito de um Servigo Sub-Regional,
assume uma posicao algo subalterna relativamente aos servicos de ambito
regional ou mesmo central.

Desta forma, a percepcédo de «ndo ser ouvido» perpassa toda a cadeia
hierarquica, na medida em que, qualquer que seja o posto considerado, ha
sempre uma instancia superior responsavel pela coordenacdo do seu trabalho,
gue pode ser mais ou menos receptiva em relacdo as suas peticdes. E se grande
parte das vezes ndo o €, é porque outra instancia, por sua vez superior, lhe
coloca entraves.

Perante este dado, julgo que a relacéo entre o nivel hierarquico e o grau de
participacdo, no ambito do questionario, merece ser clarificada e relativizada.
Antes de mais, ndo podemos descurar que os dados do questionario representam
apenas a participacdo efectiva ou objectiva, traduzida em termos de frequéncia,
ou ocorréncia, e nao tanto a participacdo percebida ou subjectiva, que se
traduzira pela (des)proporcao entre a anterior e a que os individuos consideram
como a ideal.

Dentro desta perspectiva, ndo serd de todo descabido conceber a
necessidade ou exigéncia de participagdo como sendo progressivamente mais
elevada a medida que se ascende na linha hierarquica e no grau de habilitacdes.
Perante este cenario, julgo que somos forcados a inferir que, ao nivel da
participacdo percebida, a insatisfacdo € extensiva, vertical e horizontalmente, a
toda a organizacdo em estudo, embora passivel de variacdes.

Realizagao de expectativas

Os aspectos mais marcantes a este nivel prendem-se com a forma como
se vem processando, na pratica, a progressdo na carreira e as perspectivas
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guanto ao futuro da mesma, assim como a discrepancia entre as expectativas
iniciais e aquilo que veio a revelar-se a realidade do trabalho.

No ambito deste estudo, tive a oportunidade de observar e constatar o
consideravel indice de insatisfacdo em relacdo a progressdo na carreira, que, em
parte dos casos, se processa de forma muito lenta e, noutros casos, se encontra
literalmente estagnada.

Um aspecto que aqui ressalta € o facto de a forma como se processa a
ascensdo na carreira da funcdo publica se encontrar estipulada de forma muito
clara e explicita, quer em legislacdo quer em regulamentos internos a Seguranca
Social, que, na pratica sdo pura e simplesmente ignorados e negligenciados. Sao
abundantes os casos de funcionarios que permanecem na mesma categoria
profissional por um periodo de tempo que ultrapassa trés ou quatro vezes o
estipulado.

Toda esta problematica estara, em meu entender, relacionada com a
conjuntura de restricdo de custos que se verifica ao nivel de determinadas
instituicdes publicas, com implicacdes ao nivel da gestdo de pessoal. Essas
implicacdes poderdo incluir politicas de contencdo, quer ao nivel da admisséo
qguer ao nivel das promoc¢des e progressao nas carreiras, uma vez que ambas
significam custos acrescidos com o pessoal. Por outro lado, é sabido que as
pessoas ndao podem pura e simplesmente escalar na carreira perpetuamente. A
medida que vamos subindo na piramide hierarquica, os lugares disponiveis e a
abertura de vagas vao diminuindo, o que torna o acesso cada vez mais limitado.
Perante este facto, julgo que ndo serd de todo surpreendente que as pessoas
vejam a sua carreira estagnada «a meio do caminho».

Expectativas, progr. carreira, seguranca e estabil. emprego (grau de concordincia) - questiio 8
Totalmente | Relativam. | Relativam. |Totalmente Total casos
de de em em Néo (respond, e
acordo acordo | desacordo | desacordo | respond. | n/respond.)
() | () ()] (%) | ()] () | (%) ] (%) | ()| (%) | (%) ] (%)
1-Redlid. trab. corresp. expectativasiniciais 5  8%| 37| 61%| 10| 16% 6] 10% 3] 5% 61 100%
1-Realid. trab. bastante aquém expectativ. iniciais 3 5%| 30| 49%| 15 25% 5| 8% 8l 13%[ 61] 100%
3-Satisf. ¢/ progressdo nacarreira 11] 18%| 14 23%| 14 23%| 15| 25% 7] 11%| 61] 100%
4-Progress. carreira estagnada hd demas. tempo 25| 41%| 14 23% 4 7%l 12| 20% 6] 10%| 61| 100%
5-Incerteza quanto ao futuro da carreira 13| 21%| 22[ 36%| 10| 16%| 10| 16% 6] 10%| 61] 100%
6-Emp. é estével e oferece garant. de futuro 25| 41%| 19 31% 5| 8% 6] 10% 6] 10%| 61| 100%
Total de respostas: 82| 22%| 136] 37%| 58 16%| 54] 15%| 36| 10%| 366] 100%

Quadro 6: Opiniao dos inquiridos em relagao a respectiva progressao na carreira.

Os dados do questionario demonstram alguma expressividade no sentido
de uma relativa insatisfacdo, quer quanto a forma como se processa a progressao
na carreira, quer quanto a incerteza com que € encarado o futuro da mesma. Nao
podemos descurar o facto de se tratar de stressores de consideravel relevancia.
O Unico topico da questdo que contraria esta tendéncia insatisfatéria é o referente
a estabilidade e garantias de seguranca quanto ao futuro que o emprego oferece.

Um outro aspecto a considerar, ja assinalado no inicio deste item, tem a
ver com a discrepancia entre as expectativas (objectivos ou valores individuais) e
a percepcéao da situacao real de trabalho.

A minha observacdo no ambito da Accdo Social - j4 aflorada no item
referente & participac@o - permitiu-me constatar o seu impacto muito significativo
ao nivel desta area. A generalidade das pessoas que aqui se encontram — com
particular incidéncia para as detentoras de formacdo académica na area de
servico social — enveredaram por esta via imbuidas de objectivos e valores
humanitarios, procurando com o seu trabalho prestar um contributo para a
melhoria das condi¢des de vida e para o bem estar das pessoas econdmica e
socialmente mais carenciadas. Estas elevadas expectativas iniciais vao dando
lugar a frustracdo e ao desalento, com o decorrer do tempo. O drama muitas
vezes patente nas situagcdes com que se deparam, conjugado, por um lado, com a
falta de meios técnicos e humanos necessarios para uma adequada resposta e,
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por outro lado, com a politica de actuacdo preconizada pela organizacdo no
campo da intervencdo e acompanhamento, que consideram desadequada e
desajustada da realidade concreta, vao tornando o seu trabalho de sobremaneira
frustrante, penoso e desgastante do ponto de vista psiquico e emocional.

Finalmente, procurei indagar sobre as razdes justificativas do facto de a
realidade do trabalho ndo corresponder as expectativas iniciais (em relacdo aos
funcionarios que entendem desta forma). O pequeno nimero de respostas que
obtive foca aspectos que ja foram ou serdo posteriormente aludidos, dos quais
destaco: uma certa estagnacao e indefinicdo ao nivel das carreiras e respectivos
vencimentos, a precariedade do vinculo a organizacao, fracas condi¢cfes a nivel
de espacos de trabalho, falta de pessoal, falta de autonomia, disfuncdes ao nivel
do atendimento aos utentes, falta de colaborac&o entre os colegas, etc.

Factores ligados as recompensas (reforgo intrinseco e extrinseco).

Neste item, operacionalizei os reforcos extrinsecos simbdlicos provenientes
dos superiores e da préopria organizacdo, e também os reforcos extrinsecos
materiais (remuneracdo). Quanto ao reforco proveniente dos superiores e da
organizacao, utilizei como indicador, por um lado, a soma das respostas relativas
a avaliacao da frequéncia do reconhecimento e elogio por parte dos superiores e,
por outro lado, a avaliacdo do reconhecimento do valor profissional por parte da
organizacao, materializada na avaliacdo do desempenho dos funcionarios. No
tocante ao refor¢o extrinseco material, o indicador utilizado traduziu-se pelo grau
de satisfacdo em relacdo a remuneracao.

Os resultados obtidos no tocante ao reconhecimento e elogio do
desempenho por parte dos superiores, embora ndo fossem muito expressivos,
pareceram reveladores de uma certa tendéncia no sentido de constituir uma
situacdo mais frequente nos degraus mais elevados da escala hierarquica.

Reconh. e elogio do desemp. p/ parte dos sup.
Frequen-
Sempre temente Por vezes | Raramente Nunca Total

Classif. p/ Pess. Técn. Superior n°. indiv. 4 4 2 2 12

grupo de (%) 33.3% 33.3% 16.7% 16.7% 100.0%

pessoal Pess. Docente n°. indiv. 2 2 4
(seg. ordem

hierarg.) (%) 50.0% 50.0% 100.0%

Pess. Enfermagem ne. indiv. 1 1

(%) 100.0% 100.0%

Pess. Técn.Profissiona ne. indiv. 2 3 5

(nivel 3) (%) 40.0% 60.0% 100.0%

Pess. Administrativo ne. indiv. 4 3 13 7 6 33

(%) 12.1% 9.1% 39.4% 21.2% 18.2% 100.0%

Pess. Auxiliar ne. indiv. 1 1

(%) 100.0% 100.0%

Total ne. indiv. 4 10 22 12 8 56

(%) 7.1% 17.9% 39.3% 21.4% 14.3% 100.0%

Quadro 7: Frequéncia do reconhecimento e do elogio do desempenho, por parte dos
superiores.

Tal podera dever-se, em meu entender, ao facto de se tratar de postos de
trabalho que comportam um grau consideravel de responsabilidade, e
susceptiveis de influenciar de sobremaneira o desempenho da organizacao, pelo
gque a performance de quem o0s ocupa € passivel de maior atencdo e
reconhecimento por parte da direcgéo.

No tocante a remuneracao, os resultados denotaram maior insatisfacdo na
nas camadas inferiores da cadeia hierarquica, embora ao nivel do pessoal técnico
superior também se verifique um consideravel indice.

Numa possivel explicacdo para este facto, parece-me de todo pertinente
invocar, uma vez mais, as teorias de Herzberg e seguidores, na sua bipolarizacao
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entre o intrinseco e o extrinseco. No item relativo as caracteristicas da funcéo,
referi existir uma relacdo entre o grau hierarquico e a propensao para a
valorizagcdo de uma ou outra destas classes de factores. Essa relacdo ia no
sentido da tendencial valorizacdo dos aspectos intrinsecos do trabalho a medida
gue se sobe na escala hierarquica dos inquiridos, e vice-versa. Ora, tratando-se a
remuneracao de uma faceta marcadamente extrinseca do trabalho, julgo que fara
todo o sentido que a mesma seja susceptivel de suscitar maior grau de
insatisfacdo nos escaldes tendencialmente mais baixos da hierarquia, onde,
supostamente, tenderdo a prevalecer o tipo de individuos conotados como
maintenance seekers (de acordo com a tipologia de Myers), pautados pela
valorizacao do extrinseco e com uma necessidade de desenvolvimento (usando a
expressao de Hackam e Odham) relativamente modesta.

Relativamente a avaliacdo do desempenho, trinta e quatro dos inquiridos ja
foram alvo deste procedimento. Um dos aspectos mais interessantes que pareceu
sobressair dos resultados - ndo isentos de algumas reservas, dado o exiguo
namero de inquiridos que deram respostas validas (trinta e dois) - prende-se com
aquilo que me pareceu ser uma particular sensibilidade por parte do pessoal
técnico superior em relacao a avaliacdo do desempenho.

Costuma andar nerv., ans., tenso qdo é alvo de aval.
desemp.?
Frequen-
temente Por vezes | Raramente Nunca Total
Classif. p/  Pess. Técn. Superior ne. indiv. 1 2 3
grupo de (%) 33.3% 66.7% 100.0%
pessoal Pess. Enfermagem ne. indiv. 1 1
(()Srzge'm (%) 100.0% |  100.0%
hierarq.) Pess. Técn.Profissional  n®. indiv. 3 3
(nivel 3) (%) 100.0% 100.0%
Pess. Administrativo ne. indiv. 2 5 6 11 24
(%) 8.3% 20.8% 25.0% 45.8% 100.0%
Pess. Auxiliar ne. indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Total n°. indiv. 3 8 9 12 32
(%) 9.4% 25.0% 28.1% 37.5% 100.0%

Quadro 8: Frequéncia de estados de nervosismo, ansiedade e tensdao quando se é alvo de
avaliagao do desempenho.

Este facto podera explicar-se, em meu entender, uma vez mais pelo grau
de responsabilidade e importancia que caracteriza 0 seu posto de trabalho.
Porque a sua funcao é de sobremodo significativa para a organizacao, também o
seu desempenho é motivo de maior atencéo e consideracéo. Os erros cometidos
podem significar sérios transtornos para a instituicdo. Por isso, é provavel que a
sua performance no trabalho seja alvo de meticulosa avaliagcdo e ponderacéo. E
eles, muito provavelmente, estardo conscientes de tal facto. Por outro lado, trata-
se de pessoal que tem pela frente uma carreira muito promissora, cujo futuro
sera, em parte, condicionado pelo desempenho que demonstrar, ou pela
avaliacdo que dele seja exarada.

Comparacgao social.

Este aspecto remete-nos, incontornavelmente, para a teoria da equidade,
gue teve em Adams o representante de maior nomeada. Esta abordagem tedrica
fundamenta-se, basicamente, no facto de o0 sujeito experimentar certas
discrepancias quando compara o seu ganho com o de outros. O esfor¢co que ele
dedica ao seu trabalho resulta da comparacdo relativamente ao esforco
despendido por outros individuos relevantes, que considera constituirem termo de
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comparacao. Assim, sdo destacados quatro elementos de suma importancia (in
Ferreira et al, 1996: 143):

1. a pessoa que se compara;
2. a pessoa com quem é comparada;

3. 0s inputs ou recursos da pessoa (nivel de escolaridade, inteligéncia,
experiéncia, antiguidade, esfor¢o e dedicacéo, absentismo, etc.);

4. 0s outputs (pagamento, beneficios, condi¢cdes de trabalho, estatuto,
privilégios, etc.)

Segundo esta teoria, a pessoa constréi um quociente baseado na
comparacado entre 0s seus inputs (o que da) e outputs (0 que recebe) e os inputs
e outputs do outro. Quando o resultado desta comparacao ndo é equitativo, a
situacdo é percepcionada como injusta, e os individuos experimentardo um
estado interno de desagrado ou insatisfacdo, e a sua conduta ira no sentido de
anular ou reduzir a injustica percebida, através de um aumento ou uma
diminuicdo dos seus investimentos (inputs).

No ambito deste estudo, era pedido aos inquiridos que comparassem a sua
situacdo no trabalho, em termos de investimento (esforco, dedicacdo) e de
beneficios obtidos (tratamento, reconhecimento e ganhos), com a de colegas
relevantes. Por outro lado, procurou-se indagar sobre a quantidade de casos
percepcionados pelos inquiridos como de desigualdade e injustica, quer em
relacdo ao tratamento e reconhecimento, quer em relagdo ao vencimento.

Esforco, dedic. e ganhos (p/ compar. ¢/ os coleg.)
Nem muito
nem pouco Muito
Satisfeito satisfeito Insatisfeito | insatisfeito Tota

Classif. p/ Pess. Técn. Superior n°. indiv. 4 4 3 2 13
grupo de (%) 30.8% 30.8% 23.1% 15.4% 100.0%
p&f'a‘ (89 ~Pess. Docente . indiv. 3 1 7
ﬁirere;r“q_) %) 75.0% 25.0% 100.0%
Pess. Enfermagem ne. indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Pess. Técn.Profissional  n°. indiv. 5 5
(nivel 3) (%) 100.0% 100.0%
Pess. Administrativo ne. indiv. 7 11 12 3 33
(%) 21.2% 33.3% 36.4% 9.1% 100.0%
Pess. Auxiliar ne. indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Tota ne. indiv. 15 16 21 5 57
(%) 26.3% 28.1% 36.8% 8.8% 100.0%

Quadro 9: indices de (in)satisfagdo dos inquiridos, ao comparar a sua situagdao no emprego
com a de colegas relevantes.

Os resultados permitiram constatar, em termos globais, um consideravel
indice de insatisfacé@o, que me parece revelador de um nimero muito significativo
de situacdes percepcionadas pelos inquiridos como injustas e de desigualdade.

Subjacentes a este facto poderdo estar aspectos como: a progresséo na
carreira, em que, por vezes, colegas «novos» na organizacdo «ultrapassam»
colegas mais antigos, sendo colocados em lugares de destaque em detrimento
destes ultimos; a competéncia, dedicacdo e empenho de certos funcionarios, nao
traduzidas, em seu entender, nas proporcionais recompensas materiais e
simbdlicas (sobretudo ao compararem a sua situacdo com a de certos colegas); o
nivelamento dos vencimentos e da progressdo na carreira em funcao,
respectivamente, da categoria profissional e da antiguidade na organizacao (no
caso da progressdo na carreira, surge ainda como agravante a desatencdao em
relacdo ao estipulado nos diplomas), em ambos o0s casos descurando e
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negligenciando aspectos tao importantes como a competéncia, a produtividade e
0 mérito individuais.

Factores sociais.

~ No ambito deste estudo, esta dimensao foi decomposta em trés vertentes,
ou indicadores, de indole social:

as relacdes com os colegas e 0s superiores hierarquicos;
a influéncia do grupo sobre as percepc¢des individuais, no tocante a satisfacao;
estatuto ou prestigio do emprego.

A primeira compreendeu questdes que interrogavam os inquiridos sobre o
seu relacionamento com os colegas de trabalho, do mesmo nivel hierarquico ou
de nivel diferente. Os resultados obtidos revelam, de uma forma global, um
ambiente de trabalho sadio, exceptuando alguns casos pontuais, imagem que
considero consonante com a minha observagao no terreno.

No tocante a influéncia do grupo e sua norma sobre as percepcdes, optei
por confrontar a percepcdo que os inquiridos tém sobre o nivel de satisfacdo
vigente no ambito dos colegas de trabalho mais proximos com o0 seu proprio
indice de satisfacdo, com o intuito de verificar em que medida os niveis
coincidem.

Julgo que uma significativa associacao entre estes dois indicadores podera
denotar a influéncia das representacdes vigentes ao nivel do grupo préximo, no
tocante a satisfacao, sobre as percepcdes individuais. Ou seja, essa similaridade
de percepcdes podera ser reveladora de que os individuos tenderdo a conformar
0s seus indices de satisfacdo em relacdo aos que consideram ser 0s
predominantes no ambito do respectivo grupo proximo. Assim, confrontei os
resultados da questdo “De uma forma geral, como pensa que 0s seus colegas de
trabalho mais proximos se consideram, em termos de satisfagdo com o trabalho e
0 emprego?” com os da questédo “De uma forma geral, como se considera no seu
emprego, quanto a generalidade dos aspectos abordados neste inquérito.

A confrontacdo dos resultados das duas questdes ndo denota um
paralelismo muito expressivo entre o indice de satisfagcdo individual e o indice
percebido como predominante no respectivo grupo relevante, pelo que julgo ser
de considerar que a teoria do processamento social da informagcdo néo seja de
grande ressonancia ao nivel da amostra utilizada neste trabalho — embora haja
sempre que contar com as reservas respeitantes a exiguidade da mesma.

Como é ¢/ os coleg. + prox. se sentem ¢/ 0 emprego?
Nem muito
Muito nem pouco Muito
satisfeitos Saisfeitos satisfeitos Insatisfeitos | insatisfeitos Total

Classif. p/ Pess. Técn. Superior n°. indiv. 3 1 7 2 13
grupo de (%) 23.1% 7.7% 53.8% 15.4% 100.0%
pessoal (S80.  “Begs Docente e, indiv. 2 2 4
orderm hierérg) %) 50.0% 50.0% 100.0%
Pess. Enfermagem n°. indiv. 1 1

(%) 100.0% 100.0%

Pess. Técn.Profissional  n°. indiv. 3 1 1 5

(nivel 3) (%) 60.0% 20.0% 20.0% 100.0%

Pess. Administrativo ne. indiv. 1 6 11 14 1 33

(%) 3.0% 18.2% 33.3% 42.4% 3.0% 100.0%

Pess. Auxiliar ne. indiv. 1 1

(%) 100.0% 100.0%

Tota ne. indiv. 1 12 18 22 4 57
(%) 1.8% 21.1% 31.6% 38.6% 7.0% 100.0%

Quadro 10: Percepg¢ao dos inquiridos em relagdo ao grau de satisfagcdo dos colegas mais
préximos em relagao ao trabalho, na globalidade.
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Como se consid. no emp., qto a generalid. aspect. abord.
nest. ing.?
Nem muito
Muito nem pouco
satisfeito Satisfeito satisfeito Insatisfeito Tota

Classif. p/ Pess. Técn. Superior n°. indiv. 4 6 3 13
grupo de (%) 30.8% 46.2% 23.1% 100.0%
pessoal (seg. Pess. Docente n°. indiv. 4 4
ordem %) 100.0% 100.0%
hierdrq.) ( 0, _ ik =2
Pess. Enfermagem ne. indiv. 1 1

(%) 100.0% 100.0%

Pess. Técn.Profissional ne. indiv. 3 2 5

(nivel 3) (%) 60.0% 40.0% 100.0%

Pess. Administrativo ne. indiv. 1 13 16 1 31

(%) 3.2% 41.9% 51.6% 3.2% 100.0%

Pess. Auxiliar ne. indiv. 1 1

(%) 100.0% 100.0%

Total ne. indiv. 1 22 25 7 55
(%) 1.8% 40.0% 45.5% 12.7% 100.0%

Quadro 11: Percep¢ao dos inquiridos em relagdo ao seu préprio grau de satisfagcio no
trabalho, na globalidade.

O que me foi dado a observar no terreno vem, de certa forma corroborar
esta ideia. De facto, ndo figuei em momento algum com a percepcao de existir
uma grande coesdo ao nivel das ideias e das representacdes, designadamente
no tocante a satisfacdo. Dir-se-ia que as pessoas identificam-se e posicionam-se
na organizacdo mais por aquilo que as torna Unicas e as separa em relacdo aos
outros do que em relacdo aos aspectos que lhes sdo comuns, isto €, as
diferencas sobrep6em-se as semelhancas, ao nivel das percepcdes — facto, alias,
patente na consideravel ressonancia da teoria da comparacdao social,
anteriormente analisada. Tal podera dever-se a factores como a nhatureza
burocratica da organizacdo — com a delimitacdo e especificacdo das categorias e
das competéncias — e a prépria cultura organizacional.

Relativamente ao prestigio ou estatuto social do respectivo emprego,
procurei avaliar a percepcdo dos inquiridos em duas nuances: o prestigio do
emprego dentro da organizacdo e no exterior. As respostas encontram-se
escalonadas num espectro composto por sete niveis, a saber: “muito elevado”,
“elevado”, “médio-alto”, “médio”, “médio-baixo”, “baixo” e “muito baixo”.

Os resultados obtidos pareceram revelar uma tendencial maior amplitude
ou dispersdo quando se trata de avaliar o prestigio do emprego no exterior, fora
do contexto da organizacdo. Ao invés, no interior as representacées pareceram
relativamente mais convergentes, tendencialmente em torno dos niveis “médio” e
“médio-alto”.

Dois aspectos serdo de considerar, a meu ver, para a interpretacao deste
facto. Por um lado, julgo que a socializagcdo organizacional decorrente de uma
mais ou menos longa pertenca «a casa» podera repercutir-se numa relativa
identidade e uniformidade de representacdes e, além disso, num certo ambiente
de trabalho sadio, numa certa informalidade ao nivel do relacionamento e num
certo esbatimento das formalidades hierarquicas, que tive oportunidade de
observar (de forma mais marcante no servico local de Guimaraes, como é 6ébvio).

Por outro lado, e ja no contexto social exterior a organizagdo, a maior
dispersao e amplitude, relativamente aos niveis de prestigio que os inquiridos
conferem aos respectivos empregos ndo sera, a meu ver, alheia a determinadas
representacdes e esteredtipos de indole profissional a que a sociedade, no seu
conjunto, é sensivel, e que cotam determinadas profissdes ou tipos de trabalho
em funcdo das suas qualificacbes, das vantagens economicas, do poder e do
prestigio, numa escala de prestigio socialmente estabelecida. Aqui, por exemplo,
o rétulo de “funcionario da Seguranca Social” é susceptivel de uma dupla acepcéo
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estereotipada. Pode significar um emprego na carreira da funcao publica, estavel
e com boas perspectivas de futuro. Além disso, trata-se da Seguranca Social,
instituicdo importante e em relacao a qual ninguém é indiferente. Por outro lado,
traduz a imagem do “funcionario publico”, algo pachorrento, indiferente ao
congestionamento do servico e as queixas dos utentes, com um horario de
trabalho reduzido, folgas de vez em quando, etc., e ainda por cima remunerado a
custa dos contribuintes. Ouvi algumas pessoas dizer que sentiam vergonha de
dizer que eram funcionarios da Seguranca Social (a questdo do prestigio do
emprego foi, no ambito do questionario, uma das que registou maior taxa de
abstencéo - perto de 25% dos inquiridos ndo respondeu).

Num outro nivel de analise, é de referir que determinados factores de
indole social contam-se entre 0s principais e mais gravosos stressores a levar em
consideragdo no ambito do stress organizacional. A operacionalizagéo relativa
aos mesmos tomou a forma de uma Unica questao com varios items, em que se
procura avaliar o grau de ocorréncia de determinadas situacdes com eles
relacionadas.

Ocorréncia de sit. (Fact. Sociais) potencialimente stressoras no trab. (questio 22)
Noreppodaan Tod e
Spe | At | PVers |Raamate| Nura | Nvisdos | Ngisgam| (resonde
tamate p/ quest. (*) | N souberam| n/respond)
()| €9 | CAI ) CAIE) Y|P Y|P 00 | () €9 | ()] OO
1-Difiauid condl. edg emp.d exig aut. adivid 4 P 4 P4 B84 HB4 118 1 2 6l 100
2-Dificuld conal. interess dosaup. edosaubord 89 4P 42 102849 H 40 1 2 6l 100
3-Corflit/incomypetibl. edg emp/edg vidafamil. 99 193% 2134 1§D 1 2 6l 100
4-Desp/gpooinedey p patedoap hedg 5 @ 9134 204 284 8D 1 3 6l 100
5sdlam/rdagio conflit. d adegesdetrab. 4 ™ 1§24 46 1 2 6l 100
6-Corflit. d cssbard. (nocasn decste) 1 34 984 HH H 409 1 2 6l 100
7-Desamp. Inedey P partedosaubard. 1 34 14 984 0B8N H 409 1 2 6l 100
8-Corflit/jressiesp/ patteutartes/ comunid 1 [ 1% 1939% 19 9% 13 21 1 2 6l 100
9-Damara prod. trénsit. parours casatih 4 P4 q19 134 4234 1B 1 24 610
Total de respostas: H 3 H g U4d2% 12124 B3I H 4 1 24 59100

(*) A questiio niio Ihes dizia respeito, pois niio ém subordinados.
Quadro 12: Ocorréncia de determinadas situagées potencialmente stressoras no trabalho,
relacionadas com factores de indole social.

Os resultados revelaram um consideravel indice de ocorréncia de certas
situacdes conotadas com alguns stressores de maior notoriedade. Assim, os dois
primeiros items da questdo constituem as duas principais facetas de que se
reveste o role conflict (conflto de funcbes), um stressor aflorado pela
generalidade dos autores e estudos em matéria de stress organizacional 1. Este
stressor traduz-se, essencialmente, pela convergéncia no individuo de exigéncias
varias, diferentes e conflituosas entre si. E o caso da participacdo das pessoas
em outras actividades (associagfes locais, poder autarquico, etc.), susceptiveis
de exigéncias que entram em conflito com as exigéncias do emprego. E também
o caso de determinados cargos de posi¢ao hierarquica intermédia, onde tende a
convergir um conflito entre as exigéncias provenientes da direc¢ao, que espera do
individuo uma determinada postura, e determinadas exigéncias ou peticbes dos
subordinados, que esperam solidariedade e compreensdo. Ambas as situacdes
denotam um grau de ocorréncia algo significativo ao nivel dos resultados, que
julgo constituir motivo de consideracgao.

Também um certo conflito ou incompatibilidade entre as exigéncias do
emprego e as exigéncias da vida familiar tende a manifestar-se, especialmente no
caso das mulheres.

! Terry A. Beehr, por exemplo, atribui particular importancia aos stressores role conflict e role ambiguity,
atribuindo-lhes o principal destaque na sua obra BEEHR, A. Terry, Psychological Stress in the Workplace,
Routledge, London, 1995.
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Alguns items da questdo em causa remetem para determinadas situacdes
inerentes a interaccdo entre os individuos no ambito do trabalho, enquanto
propiciadora do aparecimento ou agravamento de casos de stress.

Para comecar, a ocorréncia de situacdes consideradas pelos inquiridos
como de desempenho ou apoio inadequado por parte do respectivo superior
hierarquico apresenta indices bastante significativos. A minha observacao in loco
permitiu-me constatar a existéncia de casos de subordinados que manifestavam
discordancia em relacdo a forma de orientacdo e de actuacao do respectivo
superior hierarquico, baseados, em muitos casos, numa competéncia, experiéncia
e formacdo que rivalizava com a deste, assim como por parte de funcionérios
novos, imbuidos de ideias novas em relacédo a forma como devia processar-se 0
trabalho no respectivo departamento, que, muitas vezes, entram em ruptura com
o status quo, representado na pessoa do superior hierarquico. Os items
“isolamento ou relacéo conflituosa com os colegas de trabalho”, “conflito com os
subordinados” e “desempenho inadequado por parte dos subordinados”
contemplam situacdes pouco expressivas em termos de frequéncia. Penso que
este facto tem a ver com o ja aludido ambiente de trabalho sadio que parece
caracterizar, em maior ou menor grau, a instituicdo em estudo.

As situacbes de conflito ou de pressdo por parte dos utentes ou da
comunidade sao relativamente frequentes, a julgar pelos resultados do
guestionario e pelos da minha propria observacdo. Tendem em incidir,
obviamente, ao nivel dos funcionarios que executam tarefas de atendimento aos
utentes. Particularmente vulneraveis em relacdo a ocorréncia deste tipo de
situacao, sao os funcionarios que exercem funcdes de triagem. Na area da Accédo
Social, esta situacdo assume, por vezes, contornos particularmente gravosos,
dado o perfil de alguns dos utentes que ai acorrem.

O dltimo item desta questdo remete para situacbes de morosidade,
problemas de transito, etc., suportadas pelos funcionarios no seu trajecto de casa
para o trabalho, e vice versa. Este problema é referido por alguns autores, como
Cartwright e Cooper (1997: 23), e os resultados do questionario revelam indices
de frequéncia bastante significativos, que denotam tratar-se uma situacédo assaz
comum. De facto, ela ndo traduz mais do que uma de entre as multiplas facetas
de que se reveste um determinado estilo de vida inerente as sociedades
modernas. No entanto, ndo deixa de constituir, por si mesma, uma situacao
disfuncional e algo gravosa, passivel de condicionar de forma negativa o estado
psiquico da pessoa, e com a particularidade de ocorrer logo no inicio do dia,
precedendo a jornada de trabalho. ...

Factores ligados a organizagao

Neste item foram incluidos todos aqueles aspectos que, de alguma forma,
remetem para a ampla realidade organizacional, seja tomando-a no seu todo ou
considerando-a sob determinados angulos ou facetas.

Comunicagao organizacional.

Procurou-se, neste ambito, indagar sobre aspectos como a (in)formalidade
de que se reveste a comunicacédo, a fluidez na circulacdo da informacéo e a
ocorréncia de problemas neste dominio.

Os resultados trouxeram uma vez mais «ao de cima», a meu ver, 0
ambiente de trabalho sadio em termos de relacionamento e interac¢cdo entre os
funcionarios. E este facto reflecte-se na tonalidade caracteristicamente préxima e
informal de que se reveste a comunicacao interpessoal, seja de ambito vertical ou
horizontal.
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Carécter g/ assume comunic. ¢/ pess. niv. hierdrg. sup.
Muito Relativam. Relativam. Muito
distante e distante e proximae proximae

formal formal informal informal Tota
Classif. p/ Pess. Técn. Superior n°. indiv. 5 4 4 13
grupo de (%) 38.5% 30.8% 30.8% 100.0%
pessoal (seg. Pess. Docente e indiv. 1 3 2
;’irge'é&) (%) 25.0% 75.0% 100.0%
Pess. Enfermagem n°. indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Pess. Técn.Profissiona n°. indiv. 1 2 2 5
(nivel 3) (%) 20.0% 40.0% 40.0% 100.0%
Pess. Administrativo n°. indiv. 3 7 17 6 33
(%) 9.1% 21.2% 51.5% 18.2% 100.0%
Pess. Auxiliar n°. indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Total n°. indiv. 3 14 28 12 57
(%) 5.3% 24.6% 49.1% 21.1% 100.0%

Quadro 13: Grau de (in)formalidade na comunicagcdo com pessoas de nivel hierarquico
superior ao dos inquiridos

Carécter g/ assume comunic. ¢/ pess. niv. hierédrg. inf.
Muito Relativam. Relativam. Muito
distante e distante e proximae proximae

forma formal informal informal Tota
Classif. p/ Pess. Técn. Superior n°. indiv. 1 4 7 12
grupo de (%) 8.3% 33.3% 58.3% 100.0%
pessoal (seg. Pess. Docente e, indiv. 2 4
ordem hier&rg) %) 100.0% 100.0%
Pess. Enfermagem n°. indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Pess. Técn.Profissiona nC. indiv. 2 3 5
(nivel 3) (%) 40.0% 60.0% 100.0%
Pess. Administrativo nC. indiv. 1 2 15 15 33
(%) 3.0% 6.1% 45.5% 45.5% 100.0%
Pess. Auxiliar nC. indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Total nC. indiv. 1 3 26 26 56
(%) 1.8% 5.4% 46.4% 46.4% 100.0%

Quadro 14: Grau de (in)formalidade na comunicagcdo com pessoas de nivel hierarquico
inferior ao dos inquiridos

Carécter ¢/ assume comunic. ¢/ pess. mesmo niv. hierérg.
Muito Relativam. Relativam. Muito
distante e distante e proximae proximae

formal formal informal informal Total
Classif. p/ Pess. Técn. Superior n°. indiv. 1 4 8 13
grupo de (%) 7.7% 30.8% 61.5% 100.0%
pessoal (seg. Pess. Docente n°. indiv. 1 3 4
;’irge'érzl) (%) 25.0% 75.0% 100.0%
Pess. Enfermagem n°. indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Pess. Técn.Profissiona n°. indiv. 5 5
(nivel 3) (%) 100.0% 100.0%
Pess. Administrativo n°. indiv. 1 5 10 17 33
(%) 3.0% 15.2% 30.3% 51.5% 100.0%
Pess. Auxiliar n°. indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Total n°. indiv. 1 6 15 35 57
(%) 1.8% 10.5% 26.3% 61.4% 100.0%

Quadro 15: Grau de (in)formalidade na comunicacido com pessoas do mesmo nivel
hierarquico dos inquiridos
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No entanto, um certo grau de formalidade na comunicacdo € sempre
necessario em qualquer realidade organizacional. Assim, o seu indice €
perceptivelmente mais significativo quando o interlocutor € de nivel hierarquico
superior, comparativamente ao que se passa quando se trata de colegas da
mesma condi¢do hierarquica ou de condigdo inferior (embora a «ténica» continue
a ser a informalidade). Nestes dois casos, o tipo de comunicacdo reinante
reveste, de facto, um tom inquestionavelmente proximo e informal.

Curiosamente, quando se trata de avaliar se existem muitas formalidades

guanto a forma como se processa a comunicacao entre os diferentes servicos ou
departamentos, a concordancia - total ou parcial - constitui a marca dominante ao
nivel das percepcdes dos inquiridos.
Concorda g/ existem mtas formalid. na comunic. entre os dif.
departam.?
Concordo Concordo discordo em discordo
totalmente em parte parte toralmente Total
Classif. p/ Pess. Técn. Superior n°. indiv. 6 5 2 13
grupo de (%) 46.2% 38.5% 15.4% 100.0%
pessodl (seg. Pess. Docente ne. indiv. 4 4
ordem (%) 100.0% 100.0%
hierérg.) A : :
Pess. Enfermagem n°. indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Pess. Técn.Profissiona n°. indiv. 5 5
(nivel 3) (%) 100.0% 100.0%
Pess. Administrativo ne. indiv. 9 14 7 3 33
(%) 27.3% 42.4% 21.2% 9.1% 100.0%
Pess. Auxiliar ne. indiv. 1 1
(%) 100.0% 100.0%
Total . indiv. 15 30 9 3 57
(%) 26.3% 52.6% 15.8% 5.3% 100.0%

Quadro 16: Formalidade na comunicagao entre os diferentes departamentos.

Nesta discrepancia entre a relativa informalidade que caracteriza a
comunicagdo interpessoal e as consideraveis formalidades inerentes a
comunicacao inter-departamentos ou inter-servicos, estara presente o perfil e a
filosofia de trabalho eminentemente burocraticos por que se pauta o
funcionamento da organizacéo, que adiante abordarei.

Perante este cenario, a resposta dos inquiridos quanto a existéncia de uma
boa fluidez na circulacdo da informagéao divide-se entre a concordancia e a
discordancia, deixando, desta forma, latentes algumas entrelinhas que remeterao
para a presenca de determinadas disfuncdes e obstaculos a este nivel.
Relativamente a ocorréncia de problemas relacionados com a comunicacao,
pareceu tratar-se de uma situacdo algo frequente. Aqui, poderdo estar presentes
casos de mal-entendidos; perdas de informagédo; morosidade no despacho de
comunicados; retencdo deliberada de informacdo em determinados pontos da
linha hierarquica quando estdo em jogo determinados interesses; extravios ou
esquecimentos no despacho do correio interno, (situagdo por mim observada
algumas vezes), etc.

Outros aspectos relacionados com a organizagao.

Para além da comunicacdo interna, ha toda uma panéplia de outros
aspectos remetentes para a natureza e as caracteristicas da organizacdo que sao
igualmente susceptiveis de exercerem influéncia sobre as percepcdes dos
individuos em relacdo ao trabalho que executam. Estas Ultimas séo, em parte,
condicionadas pela ideia mais ampla que essas pessoas tém em relagdo ao todo
organizacional ou a determinadas facetas do mesmo.
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Partindo deste pressuposto, acabei por reunir alguns desses aspectos
(aqueles que me pareceram mais importantes e pertinentes no ambito da
organizacdo em causa), sob a forma de items, numa Unica questao: o nimero de
graus hierarquicos na organizacdo; a fluidez do servico e a capacidade de
resposta aos utentes; as normas, os regulamentos e as formalidades internas que
condicionam os procedimentos dos funcionarios; um ou outro aspecto que
remetem para a cultura organizacional; o tamanho da organizacao; a tecnologia e
0 equipamento; os meios humanos e técnicos disponiveis para dar resposta aos
utentes, etc.

Totalmente | Relativam. | Relativam. | Totalmente Total casos

de de em em Nao (respond, e

acordo acordo | desacordo | desacordo | respond. | n/respond.)

M) | () ()] () | (n°) ] () ()] (%) | (n°) ] (%) | (%) | (%)

1-Exist. demas. gr. hier. ¢/ implic. negat. fluid. serv. 13] 21%| 31 51%| 10| 16%) 3 5% 4 7%| 61] 100%)
2-Exist. boafluid. serv. e capacid. resp. aos utent. 2] 3% 29 48%| 17| 28% 9| 15% 4 7%| 61 100%
3-Exist. demas. norm., regul., form., cond. proced. 14 23%| 32| 52% 6] 10% 2l 3% 7| 11%| 61 100%)
4-Gosto pelaformadetrab. e funcionam. daorg. 32| 52%| 14| 23% 8| 13% 7] 11%| 61 100%
5-Instit. tem uma filosof. de trab. muito burocratica 17] 28%| 29| 48% 9 15% 1 2% 5 8%| 61 100%
6-Gostava de trab. numa instit. mais pequena 13] 21%| 16] 26% 7] 11%| 15| 25%| 10| 16%| 61 100%
7-Gostava de trab. numainstit. maior 3 5% 8 13% 9 15%| 25| 41%| 16| 26%| 61 100%
8-Estaingtit. esta bem apetrech. em tecnol ./equip. 6] 10%| 21] 34%| 17| 28%| 11| 18% 6] 10%| 61 100%
9-Hafalta de pess. e meios técn. p/ dar resp. utent. 29| 48%| 20| 33% 6] 10% 1 2% 5| 8%| 61 100%
Total de respostas: 971 18%| 218] 40%| 95| 17%| 75| 14%| 64 12%| 549 100%

Quadro 17: Opiniao dos inquiridos em relagdao a alguns aspectos relacionados com a
organizagao e o seu funcionamento.

Os resultados relativos a toda esta questdo colocaram em evidéncia
determinados items, pelo grau de concordancia ou de discordancia que
suscitaram nos inquiridos. Assim, afirmacdes como a existéncia de demasiados
niveis hierarquicos e respectivas implicacdes negativas na fluidez dos servigos,
bem como a existéncia de demasiadas normas, regulamentos e formalidades
internas, e ainda a «filosofia de trabalho» eminentemente burocratica da
organizacao, pautaram-se um significativo indice de concordancia por parte dos
inquiridos, e vém realc¢ar alguns dos tracos mais caracteristicos e embleméticos -
e também passiveis de degenerar em determinadas disfuncdes - inerentes a
estas instituicdes de caracter publico.

Porém, a assercdo que agregou o maior indice de concordancia foi a
relativa a falta de pessoal e de meios técnicos para dar a adequada resposta aos
utentes e as situacdes que acorrem ao servigco, problema por diversas vezes
referido anteriormente.

Um outro aspecto que me parece interessante referir € a expressiva
predileccdo em trabalhar numa organizacdo mais pequena, igualmente
patenteada. As razfes apontadas pelos inquiridos remetem para determinadas
facetas por eles entendidas como inerentes ao trabalho em instituicdes pequenas,
das quais destaco: maior coesao e informalidade, relagdes humanas mais faceis;
maior criatividade; maior aproveitamento e aperfeicoamento profissional; maior
facilidade de comunicagdo; maior flexibilidade e possibilidade de melhorar a
gualidade do trabalho.

Os restantes items pautaram-se por um relativo equilibrio em termos
concordancia / discordancia, o que pode sugerir que as opinides possam variar,
por exemplo, consoante as areas, secc6es ou departamentos. A minha
observacao permitiu-me constatar que determinados departamentos ou seccdes
estdo melhor apetrechados em termos de tecnologia e equipamento do que
outros, facto de moldara de forma diversa as opinibes dos respectivos
funcionarios a este respeito. Também o modo de funcionamento e forma de
trabalhar, bem como o ambiente de trabalho, sdo igualmente susceptiveis de
variacdo em termos de departamentos ou secc¢des, tornando, também aqui, as
opinides difusas. E se quiséssemos ir mais longe nesta perspectiva, julgo que
deparar-nos-iamos impreterivelmente com toda uma realidade pautada por
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identidades e diferencas, sejam elas traduzidas em termos de areas,
departamentos, categorias profissionais, etc. Os grupos de trabalho e suas
dindmicas e identidades constituem um facto incontornavel em qualquer realidade
organizacional. Mais, esse facto demonstra como aquilo a que chamamos cultura
organizacional traduz toda uma realidade eminentemente complexa, que
comporta uma panéplia de sub-culturas que se entrecruzam, tornando a
organizacdo num matizado de diferentes representacoes, que lhe conferem uma
diversidade interna sempre salutar.

4 Discussao dos resultados e conclusoes.

De tudo o que foi dito e da analise dos resultados anteriormente levada a
cabo, parece resultar inequivoca a relacdo existente entre 0s conceitos de
satisfacdo e de stress organizacional. A insatisfacdo provocada por determinadas
classes de factores, que adiante destacarei, acaba por degenerar em situacdes
stressoras, que, pela sua intensidade e persisténcia, sujeitam as pessoas a
estados prolongados de tensao psicolégica, os quais acabam por surtir efeitos
mais ou menos gravosos ao nivel da sua saude psiquica e mesmo fisica.

Desta forma, julgo estarem reunidos elementos e condigbes suficientes
para que possa confirmar a primeira hipétese proposta para este trabalho. A
persisténcia e/ou agravamento de determinados factores de insatisfacdo €, em
grande parte, responsavel pela emergéncia de situacdes de stress organizacional,
pelo que os conceitos de satisfacdo e de stress acabam por estar profundamente
ligados, sendo quase impossivel aborda-los separadamente.

Passando agora a referéncia dos tipos de factores considerados na
segunda hipoétese de trabalho como fortes condicionantes do nivel de satisfacédo e
de stress, cumpre-me focar as principais ilagbes que, a meu ver, se podem
depreender da generalidade dos resultados obtidos a partir deste estudo de
diagnéstico.

Em primeiro lugar, nem todas as classes de factores consideradas
demonstraram exercer uma forte influéncia nos niveis de satisfacdo e de stress,
como a referida hipétese em causa de alguma forma sugeria. Assim, saliento os
dois tipos de factores que me pareceram de suma importancia: os relacionados
com a participagdo e com a realizacdo de expectativas. De facto, dir-se-ia que
uma curta permanéncia na organizacao e uma observacédo «a vol d'oiseau» da
sua realidade interna sdo, por si sO, quase suficientes para diagnosticar a
eminente influéncia destes factores na postura das pessoas perante o0 seu
trabalho e a organizacao, de tal forma eles se manifestam.

Num segundo plano, salientaria a importancia dos factores ligados a
natureza e caracteristicas da funcédo, bem como os relativos a comparacéao social,
ou equidade. E faco-o0 essencialmente pela negativa, dado ter sido
essencialmente na sua faceta de stressores que a sua ressonancia se evidenciou.
No tocante aos primeiros, salientaria de sobremaneira a sobrecarga quantitativa
de trabalho, aspecto que remete de forma directa para a falta de pessoal, um dos
principais problemas que a organizacédo enfrenta. Os funcionérios véem-se cada
vez mais a bracos com demasiadas tarefas e falta de tempo para as executar.
Outros factores de ressonancia neste campo prendem-se com as parcas
condicdes de trabalho, em termos de espaco e equipamento disponivel, e a carga
de responsabilidade. Este udltimo é particularmente not6rio ao nivel de certas
categorias de funcionarios, como é o caso de alguns administrativos e do pessoal
técnico superior. No campo da comparacdo social, sobressaem com alguma
relevancia as desigualdades, em termos de tratamento e de vencimentos,
enquanto factor de insatisfacdo, designadamente por parte daqueles funcionarios
gue percebem essa desigualdade como lesiva para si.

Relativamente as outras classes de factores, ha sempre aqueles aspectos
gue ressaltam, em maior ou menor grau, como a personalidade dos individuos, a
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autonomia e a realizagcao pessoal, as relagdes sociais no trabalho, os conflitos e
as pressbes por parte dos utentes, a comunicacdo interna, as proprias
caracteristicas da organizacao, entre outros passiveis de referéncia. Se me fosse
pedido que subtraisse uma Unica ilacdo a partir dos resultados deste trabalho, ela
seria, certamente, o quanto complexo é o estudo da satisfacdo e do stress
organizacional, quando abordados nas suas mdultiplas facetas. E esta realidade
torna-se tanto mais evidente quanto é certo que essas facetas ndo séo
estanques, mas conjugam-se, articulam-se e complementam-se.

22



