1 INTRODUGAO

O nivel da qualidade e eficiéncia do atendimento ao publico em
reparti¢cdes, autarquias e 6rgaos publicos pode contribuir para a melhoria ou piora do
bem estar da sociedade em geral, principalmente os 6rgados que foram criados para
garantir direitos constitucionais como por exemplo o direito do consumidor. O artigo
5° inciso XXXII da Constituicdo Federal vigente estabelece que o Estado
promovera, na forma da lei, a defesa do consumidor, bases para a estabilidade das
transagdes econdmicas de compra/consumo e venda/oferta entre os individuos e
familias. Dessas transac¢des advém eventuais conflitos que, se néo resolvido entre
as partes, devera ser mediado e solucionado pelo Estado de Direito.

Essa mesma Constituigdo Federal garante em seu artigo 170 inciso V que
a garantia da ordem econémica sera estabelecida, entre outros, pelo principio da
defesa do consumidor. Também, registra em seu artigo 48, das disposi¢des
transitorias, que o Congresso Nacional, dentro de cento e vinte dias da promulgacéao
daquela Constituicao de 1988, elaboraria o codigo de defesa do consumidor,
promulgado pela lei n° 8.078 de 11 de setembro de 1990 que dispbe sobre a
protecdo do consumidor e da outras providéncias. Segundo determina o artigo 170
desse cédigo do consumidor, o Sistema Nacional de Defesa do Consumidor é
integrado por 6rgaos federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais e também
entidades privadas de defesa do consumidor.

No estado do Tocantins, atendendo aos preceitos constitucionais e com o
objetivo de defender, orientar e educar os consumidores tocantinenses, quanto aos
abusos praticados no mercado de consumo, foi criado o PROCON-Tocantins, em
margo de 1992, 6rgdo estadual, ligado a Secretaria de Cidadania e Justica,
inicialmente, com trés nucleos regionais de atendimento: Araguaina, Gurupi e
Palmas. A expansao do sistema estadual de defesa do consumidor ocorreu a partir
da ultima década, em 2004, com a criagcdo e implantagdo dos nucleos de
atendimento de Araguantins, Tocantinépolis, Guarai e Diandpolis; e em 2006, com o
nucleo de Porto Nacional. O PROCON-Tocantins foi reestruturado em abril de
2006, passando a congregar, além da Diretoria, trés novas Coordenagoes
importantes: a de Fiscalizagcdo, a de Educacéo para o Consumo e de Atendimento.
Outra reestruturacdo ocorreu em 2011 com a criagdo da superintendéncia Pro

Direitos e Deveres nas Relagdes de Consumo, com as Diretorias Pedagdgicas e
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Juridicas, e Coordenac¢des de Fiscalizacdo, Julgamento, Educacional, Setor
Econdémico, Informatica e da Divida Ativa.

A Superintendéncia Pro Direitos e Deveres nas Relagdes de Consumo
passou em 2011 a congregar na Secretaria da Justica e dos Direitos Humanos.
Atualmente, em 2016, o PROCON-Tocantins possui 10 nucleos regionais de
atendimento nas seguintes cidades: Palmas (Centro e Taquaralto), Gurupi,
Diandpolis, Porto Nacional, Guarai, Colinas do Tocantins, Araguaina, Tocantinépolis
e Araguatins. Além dessas unidades, o estado do Tocantins também conta com um
Fundo em que sao recolhidas as receitas provenientes da aplicagdo da multas
administrativas, criado pela Lei Estadual n°® 1.250, de 20 de setembro de 2001 com a
nomenclatura de Fundo Estadual de Defesa de Interesses Difusos e alterado pela
Lei Estadual 1.482, de 29 de junho de 2004, passando a ter o0 nome de Fundo
Estadual de Defesa do Consumidor. O organograma a seguir esboga a estrutura
mais recente do 6rgao.

Figura 1 - Organograma do PROCON Porto Nacional-TO
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O PROCON de Porto Nacional-TO atualmente, em 2016, conta com um
quadro de 19 (dezenove) servidores ativos no nucleo; sendo 1 (um) gerente de
nucleo, 4 (quatro) conciliadores, 2 (dois) julgadores, 6 (seis) atendentes, 2 (dois)
cartorio, 1 (um) Recursos Humanos, 1 (um) assistente de servigos gerais e 2 (dois)
fiscais.

Assim, considerando todas as garantias constitucionais de direito do
consumidor relatadas acima, a evolucdo do sistema estadual de defesa do
consumidor, e a atual estrutura de recursos humanos do nucleo de atendimento do
PROCON em Porto Nacional-TO, esse artigo objetiva mapear o desempenho, a
competéncia e a satisfacdo dos recursos humanos lotados nessa unidade e também
inferir sobre o nivel de satisfacdo dos seus préprios consumidores a saber:
consumidores que procuraram O Orgao para orientacdo, educacdo ou

encaminhamentos.

1.1 Uma Problematica Desafiadora para o PROCON-Tocantins

Todo setor ou empresa publica depende do desempenho humano para seu
desenvolvimento com sucesso. Por isso, desenvolvem e organizam diferentes
formas de atuacdo sobre o comportamento que se convém chamar de gestdo de
pessoas.

A produtividade, recompensa e eficiéncia de custos com o trabalho eram os
conceitos chave para definir o modelo de gestdo de pessoas como do tipo de
departamento de pessoal (FICHER, 2002). O aparecimento do departamento de
pessoal surgiu, quando os empregados se tornaram um fator de produgao cujos
custos deveriam ser administrados racionalmente, assim como os custos dos outros
fatores de producao.

Assim, para consolidar as garantias constitucionais do direito do consumidor
através da prestacéao eficiente de atendimentos, ndo seria de interesse do PROCON
Porto Nacional mapear o desempenho e satisfacdo de seus recursos humanos € a

satisfacao de seus proprios consumidores?
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1.2 Justificativa

A opcao pela pesquisa académica sobre o desempenho e a satisfagdo da
gestdo de recursos humanos no servico publico foi feita para obter mais
conhecimento sobre esse tema, traduzindo-se na oportunidade de aumentar o
aprendizado em assuntos relacionados a administragdo publica local na cidade de
Porto Nacional-TO. Justifica-se, também, por considerar o controle interno como
ferramenta fundamental na gestdo de recursos humanos, desde o planejamento,
eficiéncia, passando, enfim, por todo o processo de gestdo e principalmente como
meio de prevenir e evitar erros. A atuacao estratégica da gestdo de pessoas esta
intimamente conectada a gestdo de competéncias. Essa moderna abordagem volta-
se para o desenvolvimento e manutencdo das competéncias individuais dos
colaboradores, visando ao alcance dos objetivos estratégicos organizacionais.

Dentre as dificuldades para a implantagdo de um modelo de gestdo de
competéncias estdo também limitacbes tecnoldgicas e estruturais, bem como
aspectos comportamentais dos servidores que, ao serem avaliados para seu
ingresso em determinadas funcdes, mostraram-se capacitados em termos de
conteudo para exercé-las, mas nao foram, por vezes, avaliados em suas
idiossincrasias psicologicas. O referencial tedrico desenvolvido na proxima segao
apresenta varias vertentes sobre o tema de desempenho e satisfagao de recursos

humanos através da gestdo de competéncias no cenario da Gestao Publica.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo abordam-se os principios da Administracdo Publica, como

a importancia da gestdo de recursos humanos e as expectativas deste setor.
2.1 Principios da Administragao Publica
Os principios que norteiam a Administragcao Publica constam do artigo, 37 da

Constituicdo da Republica Federativa do Brasil (BRASIL, 1988), de registra

expressamente que “a administracdo publica direta e indireta de qualquer dos
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Poderes da Unido, dos Estados e dos municipios obedecera aos principios de
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia”.

Em referéncia ao principio da legalidade, entende-se que o administrador
publico ndo deve agir, nem deixar de agir, sendo de acordo com a lei na forma
determinada. Consoante a impessoalidade: a administracdo publica deve servir a
todos sem preferéncia ou aversdes pessoais. Ja por moralidade, entende-se como
sendo o conjunto de principios morais que devem ser observados na Administragcao
Publica. Sobre o principio da publicidade, entende-se que os atos publicos devem
ter divulgacgao oficial, como requisito de sua eficacia, excec¢des feitas a seguranga
nacional, certas investigagdes policiais, processos em segredo de justica.
Finalmente, sobre o principio da eficiéncia introduzido pela emenda constitucional
(EC) 19/98 (BRASIL, 1988), nao basta a instalacdo do servigo publico. O mesmo
deve ser eficaz e atender plenamente a necessidade para a qual foi criado. Para um
melhor esclarecimento de deveres e obrigagdes, na Administragdo Publica torna-se
fundamental definir os conceitos de eficacia, eficiéncia e efetividade. A eficiéncia se
preocupa em fazer corretamente as agdes e /ou atividades a que se propde, e da
melhor maneira possivel. Por isso a énfase nos métodos e procedimentos internos.
Ja a eficacia se preocupa em fazer de forma correta as acdes e /ou atividades a que
se propde para atender as necessidades da empresa e do ambiente que a envolve.
Podemos argumentar que a eficiéncia esta relacionada ao método com a qual
realizamos as acbes pretendidas, eficacia diz respeito ao resultado final da acao
(alcangou-se ou nédo o objetivo pretendido) e efetividade corresponde ao grau de
qualidade do resultado obtido (ESCULAPIO, 2013).

2.2 Importancia da Gestao de Recursos Humanos na Administragao Publica

2.2.1 Historico

A funcdo de recursos humanos remonta do ano de 1883 nos Estados
Unidos sob 0 nome de administragcao de pessoal e com a criagcdo da Comissao do
Servigo Publico americana. Sua finalidade principal era a de proteger o sistema de
mérito contra desmandos e intromissdes politicas (SANTOS, 2006, p. 97 apud
ESCULAPIO, 2013).
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Com o tempo, surgiu, na literatura internacional na década de 1980, a
expressdo gestdo estratégica de pessoas ou gestdo estratégica de recursos
humanos, sob diferentes argumentagdes. Seja a partir das criticas ao papel
funcional, burocratico, operacional, das fraquezas percebidas na area em si, ou por
pressdes da opinido publica em relacdo as questdes ambientais que tornavam
pubicas a natureza estratégica de recursos humanos (DUTRA, 2009, p. 27).

No Brasil, a Lei do Reajustamento de 1936 organizou a administragao de
pessoal de reparticdes publicas, padronizando o servigo de pessoal, e contando com
as seguintes seg¢bes: administrativa, de controle, financeira e de assisténcia social
(SANTOS, 2006, p. 97). O autor afirma ainda que em 30 de julho de 1938 criou-se o
Departamento Administrativo do Servigo Publico (DASP), com a fungédo de organizar
as atividades de orgamento, documentagao, material e pessoal. Com a globalizagao,
percebem-se grandes mudangas que estdo em todas as areas, inclusive na

administracao de recursos humanos.

2.2.2 Gestao de Recursos Humanos

Ao se referir a gestao de pessoas no setor publico, Bergue (2007, p. 18) a
define como “[...] esforgco orientado para o suprimento, a manutencido e o
desenvolvimento de pessoas nas organizagdes publicas, em conformidade com os
ditames constitucionais e legais, observadas as necessidades e condigbes do
ambiente em que se inserem.”

A gestao de pessoas nao pode ser vista isoladamente das demais areas
que envolvem a administragao publica, necessita de planejamento para desenvolver
nao apenas a parte burocratica que lhe cabe, mas também para articular
mecanismos de desenvolvimento e capacitacdo dos servidores, propiciando
melhorias na qualidade de trabalho e no atendimento a populacdo. A gestdo de
recursos humanos envolve varias agdes previamente planejadas das necessidades
entre a organizagdo e as pessoas. O objetivo do sistema de gestdo de recursos
humanos € auxiliar as organizagdes a desenvolverem competéncias diferenciadas e
a conquistar consistentemente um desempenho melhor e o crescimento e
desenvolvimento da organizagédo e das pessoas que nela trabalham. Para Lacombe
2004 apud CLARO, 2009, no dicionario de administragdo, o vocabulo gestdo é

definido como o conjunto de esforgos que tem por objetivo: planejar; organizar; dirigir
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ou liderar; coordenar e controlar as atividades de um grupo de individuos que se
associam para atingir um resultado comum.

Quando esse conjunto de esforgos esta direcionado a pessoas, temos o
conceito de gestdo de pessoas, que segundo Claro (2009 apud DUTRA, 2009) é:
“[...] um conjunto de politicas e praticas que permitem a conciliagdo de expectativas
entre a organizagcédo e as pessoas para que ambas possam realiza-las ao longo do
tempo.” O desempenho de uma organizacéo depende das pessoas que a compdem,
da forma como elas estdo organizadas, estimuladas e capacitadas, além do
ambiente em que trabalham.

Sabe-se que a gestdo deve estar orientada para resultados, com
mecanismos que levem aos objetivos tragados. Nessa diregao, Milioni (2002, apud
DUTRA, 2009, p. 21) define gestdo de pessoas como “[...] um conjunto de
estratégias, técnicas e procedimentos focados na mobilizagdo de talentos,
potenciais, experiéncias e competéncias do quadro de colaboradores de uma
organizagdo, bem como a gestdo e a operacionalizagdo das normas internas e
legais incidentes.” Quando se fala de gestdo de pessoas ndo se quer reportar
apenas a area de recursos humanos, mas a gestao de pessoas que envolvem todos
os setores da organizagao, que objetiva maior eficacia e eficiéncia na prestacado dos
servicos publicos, pois em municipios de menor porte sdo visiveis os déficits de
formacgao e de atuagao especializada na area do conhecimento.

Deve existir interacdo constante entre a organizacdo e seus
colaboradores, para que estes produzam bons resultados, em contrapartida, a
empresa deve propiciar um bom relacionamento no local de trabalho. Os resultados
obtidos na gestdo de recursos humanos dependem, em grande parte, do
comportamento das pessoas do trabalho. Se esse comportamento atende de forma
adequada aos objetivos organizacionais, a probabilidade de sucesso € maior.

A tendéncia atual é conscientizar cada pessoa no sentido de que ela seja
o0 elemento de diagnodstico e de solugdo de problemas para obter uma melhoria
continua de seu trabalho na organizagao.

A gestdo de pessoas teve que evoluir da gestdo de um vinculo simples
para a gestdo de uma colecdo de trocas simbdlicas, teve que entender a evolugao
das pessoas de trabalhadores organizacionais para trabalhadores do conhecimento
e teve que aprender a trabalhar com um novo modelo de avaliagdo. (CABRERA,
2008, p. 18).
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Segundo este mesmo autor “[...] a area de gestdo de pessoas nado deve
ser conhecida pelo que faz, mas sim pelos resultados que entrega e que aumentam
a competitividade da empresa e pela contribuicdo para criar valor para os clientes,
acionista e empregado” (Cabrera, 2008, p.19). A gestao de pessoas, ainda hoje atua
mais no comportamento humano; precisa mudar sua forma de atuagédo e objetivar
novas estratégias de organizagdo para obter resultados mais produtivos, além de
lidar com a transformagao que ocorre com cada novo gestor. Conforme Luz et al.
(2009, p. 3) “[...] a funcdo de chefe de pessoal apareceu no inicio do século
passado, com o objetivo de registro, controle e coergao, uma vez que o trabalhador
era considerado um recurso produtivo e seus custos precisavam ser geridos
racionalmente como os demais custos de produgdo.” Os anos 1980 marcaram a
passagem do modelo de gestao de recursos humanos para o modelo estratégico de
gestdo de pessoas.

Segundo os mesmos autores: O modelo de gestdo de pessoas deve
responder a fatores internos e externos a organizagdo, uma vez que a agao dos
gestores de pessoas deve considerar os interesses dos diversos atores
organizacionais (grupos de empregados, sindicatos, acionistas, gerentes) assim
como do governo e da comunidade, sem perder de vista as pressdes situacionais.
(LUZ et al., 2009, p. 3).

Para tanto, € preciso servidores capacitados e motivados para realizar os
objetivos organizacionais e atingir os resultados esperados. O planejamento na
gestdo de pessoas deve considerar o ambiente interno e externo, buscando maior
atuacdo e insercdo dos agentes publicos, para alcancarem os objetivos da
instituicao e a satisfagéo da coletividade.

A gestdo estratégica de pessoas na organizagao publica tem inicio com
uma vasta discussao sobre seu papel, diante das necessidades atuais da sociedade,
pois sdo os fatores econémicos e politicos do ambiente que definirdo as restricoes
orcamentarias a serem enfrentadas, além das competéncias e atribuicbes do quadro
pessoal.

Conforme Gil (2009 apud DUTRA 2009, p. 21), gestao de pessoas € “[...]
um ramo especializado da Ciéncia da administragdo que contempla todas as acoes
empreendidas por uma organizagdo, com objetivo de integrar o colaborador no
contexto da organizagao e o aumento de sua produtividade.” Tais agées dependem

de todos os individuos que estdo envolvidos com a organizagao, tanto nos aspectos
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administrativos quanto na prestacao de servigos. De acordo com o mesmo autor
(DUTRA, 2009, p. 27), “[...] a rapidez das mudangas tecnoldgicas, a globalizagc&do da
economia e o acirramento da competicdo entre empresas e entre nagdes geram
impactos significativos sobre a forma de gestdo das organizagbes, exigindo um
repensar em seus pressupostos e modelos.” Para Chiavenato (1999, p. 4 apud
MARTINS, 2010) é de grande importancia que o administrador seja um gestor de
grande visao, capaz de buscar novas alternativas e acompanhar as mudancas, pois
as pessoas dependem das organizagdes para sua subsisténcia e realizagao
pessoal, e as organizagdes jamais existiriam sem as pessoas.

Se por um lado, as pessoas dependem das organizagdes para sua
subsisténcia e sucesso pessoal, as empresas jamais existiiam se ndo fossem as
pessoas, que lhes dao vida, dinamica, impulso, criatividade e racionalidade.
(CHIAVENATO, 1999, p. 4 apud MARTINS, 2010). De modo geral as administragcbes
publicas ndo valorizam a area de recursos humanos, enquanto outras empresas do
setor privado estdo tratando esta area como sendo estratégica para a organizagao
em busca de seus resultados.

O setor publico trata-a como um setor que contrata e demite pessoas,
esquecendo que ele deve buscar a qualificacdo dos servidores, além de servir como
elo entre estes e a administragao, podendo torna-lo um diferencial competitivo.

Com a Constituicdo de 1988 teve inicio um processo de mudanga com
relagdo ao nepotismo, buscando da administracdo publica maior transparéncia,
profissionalismo e menos injusti¢ca, formando seu quadro de funcionarios através de
concursos publicos (pessoas capacitadas e habilitadas) que oferecem aos cidadaos

oportunidades iguais no ingresso ao servigo publico.

2.3 Gestao de Pessoas

Na era da informacgao, surgem as equipes de gestdo com pessoas, que
substituem os departamentos de recursos humanos. As praticas de Recursos
Humanos sao delegadas aos gerentes de linha em toda a organizagao, os quais
passam a ser os gestores de pessoas, enquanto as tarefas operacionais e
burocraticas nao-essenciais sdo transferidas para terceiros através de terceirizagao.
As pessoas — de agentes passivos que sao administrados — passam a construir

agentes ativos e inteligentes que ajudam a administrar os demais recursos
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organizacionais. A virada e fenomenal. As pessoas passam a ser parceiros da
organizagdo que tomam decisdes a respeito de suas atividades, cumprem metas e
alcangam resultados previamente negociados e que servem o cliente no sentido de
satisfazer suas necessidades e expectativas (CHIAVENATO 2008). Na verdade a
Administracdo de Recursos Humanos esta se ajustando rapidamente aos novos
tempos. Esta deixando de ser Administracdo de Recursos Humanos para se
transformar e Gestao de Pessoas. De uma area fechada, hermética, monopolista e
centralizadora que a caracterizavam no passado, a moderna Administracédo de
Recursos Humanos esta se tornando uma area aberta, amigavel, compartilhadora,

transparente e descentralizadora.

2.4 Competéncia

Existem varias definicbes de Competéncia que trazem palavras
diferentes, porém todas com sua esséncia em comum, bem como: Conjunto de
Conhecimentos, Habilidades e Atitudes, que afetam a maior parte do trabalho de
uma pessoa, € que se relacionam com seu desempenho no trabalho.

Conhecimento — é o saber, que aprendemos nas escolas, nas
universidades, nos livros, no trabalho, na escola da vida.

Habilidade — é o saber fazer, o que utilizamos dos nossos conhecimentos
no dia a dia.

Atitude — é o que nos leva a exercitar nossa habilidade de um

determinado conhecimento, pois ela é o querer fazer.

2.4.1 Gestao por Competéncias

Em primeira analise e com objetivo de nivelar conceitos podemos definir:
¢ Identificar as competéncias de que uma fungao precisa;
¢ |dentificar as competéncias que um colaborador possui;
e Fazer o cruzamento de informacbes apuradas nos passos interiores
identificando o gap de treinamento e tragando um plano de desenvolvimentos

especifico para o colaborador.
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Nesse caso, o primeiro passo € saber quais os requisitos da fungao que
podem ser técnicos ou comportamentais. Quando analisamos as competéncias uma
a uma, verificamos que geralmente as competéncias ndao estdo no mesmo nivel das
competéncias de que a funcao precisa (CASANOVA, 2013)

Ao analisar o gap (diferenga) da fungéo, podemos verificar situagées em
que o colaborador esta no nivel de que a fungéo precisa (neste caso ndo ha gap),
acima ou abaixo, sendo mais comum neste ultimo caso.

Para cada uma dessas situacdes devem ser tomadas agdes de forma a

estimular e a desenvolver os colaboradores. Podemos dizer que:

a. Se o colaborador estiver abaixo do nivel de que a fungéo necessita

Certamente quando vocé identifica um colaborador abaixo do nivel de
competéncias de que a organizagao precisa, talvez esse seja ndo o maior, mas o
mais importante desafio para o profissional de treinamento e desenvolvimento. Isso
por que € necessario tracar um plano de desenvolvimento para o colaborador atingir
as competéncias exigidas pela fungdo. Porem, esse plano de desenvolvimento sera
de forma especifica ndo mais genérica. E necessario buscar o desenvolvimento do
colaborador, competéncia por competéncia, mensurando e acompanhando sua

evolucéo.

b. Se o colaborado estiver acima do nivel de que a fungao exige

Nesse caso e necessaria uma atencdo do gestor ou do RH, pois é um
sinal de que o colaborador oferece mais do que a funcido precisa. Precisamos
reconhecer os esforcos e o perfil dos colaboradores nessa situacéo e encontrar na
organizacao onde extrair o melhor do potencial que eles podem oferecer. Isso traz
vantagens nd&o sO para a organizagdo, como também para os préprios
colaboradores. Motivagao, desafios e, principalmente, perspectivas de crescimento,
tudo isso e muito importante. Se o profissional ndo se sentir em um ambiente como
esse, pode ficar tentando a procurar desafios em outra organizagédo (CHIAVENATO
2008).
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Esse caso e muito parecido com o anterior no aspecto de novos desafios

apresentados ao colaborador. Gestao por Competéncias é a ferramenta basica para

aplicar a Gestao do Conhecimento, afinal as pessoas passam pelas empresas e o

RH e os Gestores de Pessoas precisam saber onde estdo os conhecimentos para

serem aplicados na organizagao.

2.4.2 Implantacao de Gestao por Competéncias — Norma ISO

Sao exigéncias da norma, possuir alguns requisitos, como:

Determinar as competéncias necessarias;
Fornecer treinamentos ou tomar outras agoes;
Avaliar a eficacia das agdes executadas;

Manter registro de educagéo, treinamento, habilidade

experiéncia.

Também descreve ser necessario considerar no planejamento:

Sucessao de gerentes e da forga de trabalho;
Avaliacdo da competéncia individual;

Estagio de desenvolvimento das pessoas;
Habilidades de lideranga e gestao;

Trabalho em equipe;

Habilidades de comunicacgao.

E, finalmente ter um Plano de Treinamento que inclua:

Avaliacdo do aumento de competéncias das pessoas;

Medicao da eficiéncia e da influencia na organizagao.

2.4.3 Competéncias Técnicas

Por competéncias técnicas entende-se segundo tudo que o profissional

precisa saber para desempenhar sua fungao, por exemplo, idiomas, sistemas de
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computacao, ferramentas e etc. e tudo aquilo de que o profissional precisa para ser

especialista tecnicamente.

2.4.4 Competéncias Comportamentais

E tudo que o profissional precisa demonstrar como seu diferencial
competitivo e tem impacto em seus resultados, por exemplo, criatividade,
flexibilidade, foco em resultados e no cliente, organizagao, planejamento, lideranga e
tantas outras. Na Gestdo por Competéncias, temos que gerenciar tanto as
competéncias técnicas quanto as comportamentais. As competéncias técnicas sao
muito mais comuns ao mercado, pois ha muito tempo fazem parte da cultura das
empresas na hora da avaliagao (LEME, 2005).

O grande desafio da é&rea de Recursos Humanos €& a parte
comportamental: identificar e mensurar comportamentos. Diferente das
competéncias técnicas ndo conseguimos identificar em um curriculo de um
candidato, por exemplo, se ele tem empatia, criatividade, relacionamento
interpessoal, lideranga, flexibilidade etc. isso deve ser extraido através de técnicas

especiais com finalidades especificas para a selecao, o treinamento, a avaliagao.

2.5 Avaliagao da Funcgao de Gestao de Pessoas

2.5.1 Métodos de Avaliagao da Gestao de Pessoas

Muitas organizagdes utilizam técnicas contabeis e estatisticas para
calcular os custos e beneficios da funcdo de Gestdo de Pessoas, como o dinheiro
investido no treinamento nos ativos humanos, o custo da rotatividade de pessoal ou
dos beneficios sociais concedidos aos funcionarios. Sdo técnicas permitem calcular
quantitativamente a contribuicdo da Gestdo de Pessoas. Outras organizacdes
utilizam pesquisas junto a sindicatos, funcionarios e clientes, com os gerentes de
linha, e com especialistas de Gestdo de Pessoas, para determinar como as
atividades da ARH (Avaliagdo de Recursos Humanos) sédo avaliadas e percebidas
dentro da organizag&o. As organizagcdes bem-sucedidas utilizam técnicas contabeis
e estatisticas e realizam pesquisas internas e externas periodicamente para saber
como vai o desempenho da Gestao de Pessoas (CHIAVENATO 2008).
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O passo inicial para avaliar a eficacia da Gestdao de Pessoas € definir
quais as medidas ou critérios de eficacia a serem aplicados. Os critérios de

avaliagao podem ser agrupados da seguinte maneira:

Medidas de desempenho:

o Desempenho global da Gestdo de Pessoas: como custos laborais
unitarios por unidade de resultados;
o Custos e desempenho da Gestao de Pessoas: como custo dos programas

de Gestao de Pessoas por funcionario.

Medidas de adequacgao:

o Adequacdo aos requisitos legais: como custo salario minimo,
remuneragao dos funcionarios, programas de higiene e seguranca do trabalho;

o Adequacéo a missao e aos objetivos organizacionais.

Medidas de satisfagao dos funcionarios:

o Satisfagao dos funcionarios através de pesquisa de atitude;

o Satisfacdo dos funcionarios com as atividades de Gestdo de Pessoas:
como programas de treinamento, remuneracdo, administracdo dos beneficios e
programas de desenvolvimento de carreiras, através de pesquisas de atitude;

o Motivos que levam funcionarios a pedir desligamento da empresa.

Medidas indiretas de desempenho dos funcionarios:

o Rotatividade do pessoal: indice de rotatividade do pessoal por
departamento e por tempo (mensal e anual);

o Absenteismo do pessoal: indice de auséncia voluntaria do pessoal por
departamento e por tempo (mensal e anual);

o indice de desperdicio: como baixos resultados, indice de manutencéo de
maquinas e equipamentos, horas perdidas de producéo;
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. indice de qualidade;

o Numeros de funcionarios que solicitam transferéncias ou desligamento;

o Numeros de greves e reclamagdes por unidade e no total da empresa;

o indice de incidentes e questbes de seguranca fisica;

o Numero de sugestdes de melhorias por colaborador, por area e por tempo

(mensal e anual).
Cada uma dessas medidas — ou algumas combinagdes delas - permite

avaliara eficiéncia e/ou eficacia dos esforcos de Gestao de Pessoas (LEME 2005)

3 OBJETIVOS

3.1 Objetivo Geral

Mapear o alguns indicadores de desempenho, competéncias e satisfagao
dos Recursos Humanos nas dependéncias do nucleo regional de atendimento ao
consumidor — PROCON em Porto Nacional — TO

3.2 Objetivos Especificos

o Descrever o organograma e o funcionamento da gestdo de recursos
humanos no PROCON em Porto Nacional - TO;

o Identificar o nivel de satisfacdo dos clientes internos e externos ao 6rgao;
o Identificar opinibes para o desenvolvimento de competéncias de

colaboradores.
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4 DESCRIGAO DE METODOS E DIMENSIONAMENTO DOS DADOS

A pesquisa descritiva observa, registra e analisa fenbmenos ou processos
sem no entanto entrar no mérito dos conteudos de forma julgadora de certo ou
errado. Assim, esse tipo de pesquisa nao permite a interferéncia de opinido do
pesquisador que possui 0 papel apenas de identificar a frequéncia com que os
dados aparecem nas respostas. A metodologia adotada para alcangar os objetivos
desse artigo consistiu na aplicagao e coleta anénima de questionarios de pesquisa
descritiva e carater quantitativa com questbes objetivas para quatro grupos de
individuos no PROCON Porto Nacional-TO: trés grupos denominados clientes
internos (atendentes, conciliadores e o gerente do nucleo) e um grupo, cliente
externo, identificados com usuarios desse 6rgao (consumidores em geral).

Além desses questionarios de carater objetivo, disponibilizou-se uma
folna com trés colunas (Gosto... / Ndo Gosto... / Poderia melhorar...) em que os
respondentes puderam expressar suas ideais livremente. Nesse ultimo aspecto, a
pesquisa teve um carater qualitativo. As perguntas foram escolhidas tendo como
norte o referencial tedrico outrora exposto acima e estdo disponiveis para analise no
apéndice ao final do artigo.

A aplicagdo e coleta (em uma urna) dos questionarios ocorreu nas
dependéncias da unidade de atendimento do PROCON do nucleo de Porto
Nacional-TO entre 1 e 12 de fevereiro de 2016. Apds o término do periodo de coleta
de dados, os dados foram compilados e tabulados usando o programa de planilha
eletronica MS EXCEL. Para o dimensionamento dos dados obteve-se uma
distribuicdo de 11 questionarios respondidos para o grupo de atendentes, 5
questionarios para o grupo de conciliadores e 1 questionario para respondido pelo
gerente do nucleo. Atualmente, em 2016, trabalham 19 servidores publicos nessa
unidade. Obteve-se 17 questionarios respondidos, abrangendo 89% de todo o
universo de colaboradores daquele érgao.
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A tabela 1 e 2 contém as respostas da pesquisa para Atendentes e

Conciliadores e as discussbes seguem na pagina seguinte.

Tabela 1 - Respostas do Atendentes PROCON Porto Nacional-TO

Atendentes (n=11)

%

Escolaridade

Fundamental completo
Ensino Médio Completo
Superior Completo
Superior Incompleto
Outros

Participagdo em capacitagao oferecida pelo 6rgao
Sim
Nao

Participou em capacitagido por conta propria
Sim
Né&o

Faixa de Renda (em Salarios Minimos)
Até 1

Mais de 1 até 2

Mais de 2 até 3

Mais de 3 até 4

Mais de 4

Vocé se classifica como:
Funcionario
Colaborador

Demandas solicitadas de acordo com a sua fungao?
Sim
N&o

Consumidores necessitam de outras ferramentas de atendimento para maior
satisfagao sobre suas reclamagoées?

Sim

Nao

Vocé esta satisfeito/a com a fung¢ao que lhe foi determinada?
Sim
Néo

O que poderia ser mudado/adequado para um melhor desempenho das suas
fungbes?

Reeducacéo funcional

Treinamentos no modo geral

Capacitagdo em areas especificas

Outros incentivos

Vocé esta satisfeito com a gestao atual do nucleo?
Sim
Nao

0%
9%
82%
9%
0%

70%
30%

55%
45%

0%
55%
0%
0%
45%

64%
36%

100%
0%

91%
9%

100%
0%

0%
55%
82%
45%

91%
9%

Fonte: autora.
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Notadamente, temos o mapeamento do nivel de escolaridade dos
atendentes da unidade PROCON em Porto Nacional-TO destacada no grafico 1 a
seguir. A grande maioria dos atendentes possui o0 nivel superior completo mostrando
que a unidade possui um bom grau de qualificacdo dos recursos humanos para o

atendimento ao publico da cidade e regiao.

Gréafico 1

Escolaridade (Atendentes) - PROCON Porto Nacional-TO

0%
0%

W Fundamental completo

W Ensino Médio Completo
Superior Completo

W Superior Incompleto

Qutros

82%

Fonte: autora da pesquisa.

Segundo LEME 2013, ha algumas consideragdes sobre o termo
colaborador. Assim, a diferenca entre Colaborador e Funcionario de uma empresa
segundo esse autor: “Funcionario reflete apenas folha de pagamento. A cultura de
Treinamentos e Desenvolvimento sao perfis de colaboradores”.

O colaborador € o individuo que se apresenta na empresa de corpo e
alma, o seu perfil € de desenvolve o seu trabalho e ndao apenas trabalhar.

O colaborador por exemplo se preocupa com necessidade de crescimento
da empresa. Ao contrario, o funcionario aparenta se preocupar apenas com o dia x
do seu pagamento, e passa 0 més inteiro esperando por ele.

Assim, na realidade, fisicamente, o colaborador e o funcionario sdo a
mesma pessoa, mas ndo em atitudes e espirito e, quando trabalhamos Gestao por
Competéncias, precisamos trabalhar ndo apenas as competéncias técnicas, mas
também as comportamentais de atitude por exemplo. Costuma-se dizer que se

aprende as competéncias técnicas, no entanto competéncias comportamentais se
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desenvolvem, e esse € o motivo da utilizacdo do termo colaborador para refletir essa
caracteristica.

A luz dessa diferenciacdo entre "colaborador" e "funcionario", os
resultados apontam que 64% do atendentes possuem uma autopercepcao em se
classificar como "funcionarios" de acordo com o resultado exposto no grafico 2 a

seqguir.

Gréfico 2

Autopercepc¢ao Funcional - Funcionario x Colaborador

36%

mFuncionario
m Colaborador

64%

Fonte: autora da pesquisa.

Em relacdo a demanda de melhorias para o desempenho das fungdes,
82% dos atendentes afirmam que capacitacbes em areas especificas melhoria o
desempenho de suas fungdes, ao passo que 55% sugerem mais treinamento de

modo geral, conforme mostra o grafico 3 a seguir.

Grafico 3

Sugestdes para Aumento de Desempenho dos Atendentes

0%

mReeducagao funcional
W Treinamentos no mado geral
m Capacitagdo em areas especificas

m Outros incentivos

Fonte: autora da pesquisa.
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A tabela 2 a seguir mostra os resultados da pesquisa para as respostas dos

Conciliadores nas diversas variaveis de analisadas.

Tabela 2 - Respostas dos Conciliadores PROCON Porto Nacional-TO

Respostas dos Conciliadores (n=6) %
Escolaridade

Fundamental completo 0%
Ensino Médio Completo 0%
Superior Completo 80%
Superior Incompleto 20%
Outros 0%
Participagdo em capacitagao oferecida pelo érgao

Sim 60%
Nao 40%
Participou em capacitagao por conta prépria

Sim 60%
Nao 40%
Faixa de Renda (em Salarios Minimos)

Até 1 0%
Mais de 1 até 2 0%
Mais de 2 até 3 20%
Mais de 3 até 4 40%
Mais de 4 40%
Vocé esta satisfeito (a) com a forma de desempenhar suas fungées?

Sim 80%
Nao 20%

Vocé acha que deveria ser reformulado a maneira de trabalhar com questées tao delicadas
como o Direito do Consumidor?

Sim 80%
Nao 20%
A sua renda é satisfatoria para a fungao que lhe foi determinada?

Sim 40%
Nao 60%

Em sua opinido, vocé acha que poderia ser implantado uma tecnologia mais avangada
para melhor prestagao de servigos ao consumidor?

Sim 100%
Nao 0%
No contexto geral, vocé acha importante a colaboracaol/integragdo dos setores do nucleo
a conciliagéo?

Sim 100%
Néo 0%
Talvez 0%
Nunca 0%

Fonte: autora.
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O nivel de escolaridade para os conciliadores esta representado no
grafico 4 a seguir - todos qualificados acima do nivel de ensino médio.

Gréafico 4
Escolaridade (Conciliadores) - PROCON Porto Nacional-TO

0%_ [ 0%

‘ ® Fundamental completo
®mEnsino Médio Completo
m Superior Completo
B Superior Incompleto
B Outros

Fonte: autora da pesquisa.

Em relagao a percepgao dos conciliadores quanto a maneira de trabalhar,
a grande maioria, conforme o grafico 5 a seguir, concluiu que tal maneira de
trabalhar deveria ser reformulada, principalmente em relacdo a questdes delicadas

como o Direito do Consumidor.

Grafico 5
Vocé acha que deveria ser reformulado a maneira de trabalhar com questdes tdo delicadas como o

Direito do Consumidor?

20%

B Sim
B Nao

80%

Fonte: autora da pesquisa.
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A pesquisa aponta para a necessidade de investimento de Tecnologia da
Informacdo para melhorar o sistema de atendimento do PROCON em Porto
Nacional-TO, conforme demonstra o grafico 6 a seguir 100% dos conciliadores
afirmaram que poderia ser implantado uma tecnologia mais avangada para melhor

prestacdo de servigos ao consumidor.

Gréfico 6

Implantacdo de Tecnologia Avangada para Atendimento ao Consumidor

mSim
ENao

Fonte: autora da pesquisa.

Identifica-se nos dados apresentados na pagina anterior que os Recursos
Humanos da unidade possui alto nivel de escolaridade (acima de 80% com nivel
superior) para os dois grupos (atendentes e conciliadores) e que mesmo com uma
escolaridade alta os colaboradores procuraram continuar com a capacitagao interna
realizada pelo proprio 6rgao e, capacitagao externa por conta propria, indicando uma
organizagao com principios de gestdao por competéncia, por fornecer treinamentos
ou tomar outras a¢des para aperfeicoamento profissional.

Identifica-se um excelente nivel de satisfacdo funcional dos clientes
internos (atendentes) medido pela pergunta 8. Vocé esta satisfeito/a com a fungao
que lhe foi determinada? com satisfagao da ordem de 100%.

Da mesma maneira, um alto nivel de satisfacdo entre os conciliadores
medido em 80% pela pergunta 5: Vocé estd satisfeito (a) com a forma de
desempenhar suas fungbes?

Ao cruzar os dados do nivel de responsabilidades e a situagao funcional
com o salario identifica-se uma reducao da satisfacdo entre os conciliadores, uma
vez que 60% afirma que sua renda NAO ¢é satisfatéria para a funcdo que lhe foi

determinada.
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A satisfacdo dos funcionarios com as atividades de Gestdo de Pessoas:
como programas de treinamento, remuneragdo, administracdo dos beneficios e
programas de desenvolvimento de carreiras também é observada quando 60% a
70% afirmam que apds a posse, participaram de alguma capacitagéo oferecida pelo
orgao.

Porém, o nivel de treinamento ainda € considerado baixo uma vez que a
capacitacdo em areas especificas foi a variavel mais significativa (85%) apontada
pelos atendentes do o6rgdo para aumentar o nivel de desempenho de suas
competéncias técnicas.

A pesquisa identifica ainda que o 6rgdo PROCON de Porto Nacional-TO
carece, segundo os servidores conciliadores, de investimento em tecnologias mais
avangadas para melhor prestagao de servigos ao consumidor.

O questionario aplicado ao gerente do nucleo aponta para uma gestao
que entende as necessidades e demandas de capacitacdo especial e especifica
para cada setor individualizada por cada servidor publico.

Também, identifica a mesma percepg¢ao da caréncia de investimentos em
tecnologias para aparelhar melhor a infraestrutura de Tecnologia da Informagao e do
proprio prédio da sede.

A amostra para os consumidores externos, ou seja, aqueles que acionam
o PROCON de Porto Nacional-TO para terem suas demandas de direito do
consumidor garantidos, contou com 15 questionarios anénimos respondidos, sendo
o consumidor feminino o publico consumidor maior com 60% do total.

73% dos consumidores externos possuem grau de escolaridade superior,
demonstrando uma certa correlagao entre escolaridade e senso critico em relagao
aos direitos e deveres enquanto consumidores. 67% responderam que nao
encontraram nenhuma dificuldade no atendimento demonstrando que os atendentes
pesquisados possuem um desempenho e competéncia satisfatérios para direcionar
as demandas do 6rgéo.

A analise dos resultados para os clientes externos (consumidores) séao

apresentadas na tabela 3 a seguir, e a discussdo desenvolvida na pagina seguinte.
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Tabela 3 — Respostas dos Consumidores em Geral

Consumidores em Geral — Clientes Externos

Sexo

Masculino 40%
Feminino 60%
Escolaridade

Fundamental completo 7%
Ensino Médio Completo 13%
Superior Completo 33%
Superior Incompleto 40%
Outros. Especifique: mestrado 7%
Faixa de Renda (em Salarios Minimos)

Até 1 27%
Mais de 1 até 2 27%
Mais de 2 até 3 7%
Mais de 3 até 4 20%
Mais de 4 20%

Quais as maiores dificuldades encontradas neste nicleo de atendimento em atender as suas
demandas?

Nenhuma dificuldade 67%
Falta de conhecimento de causa do atendente 0%
Falta de boa vontade em prestar servigco ao consumidor 0%
Disponibilidade de tempo para prestacao de servigo 7%

Ferramentas de trabalho ndo atendem as necessidades em geral para prestacao de 27%
servico adequado

Vocé concorda que poderia ser mudado/adequado a forma de atuagao na prestagio de
servigos aos consumidores/clientes e demais?

Sim 53%
Nao 47%
Em sua opinido os atendentes estado qualificados para exercerem a fun¢ao?

Sim 100%
Nao 0%

Um sistema de informag¢ao mais moderno poderia ser mais adequado para maior satisfagao
dos consumidores/reclamantes?

Sim 80%
Nao 20%
Em sua opinido no contexto geral, o nucleo esta desenvolvendo um bom papel em prestagao
de servigos a ponto de se tornar modelo/referencia para os demais nucleos existentes, dentro
e fora do estado?

Sim 93%
Nao 7%

Fonte: autora.

A qualificagcdo da amostra de consumidores em relagédo a escolaridade
aponta para um alto grau de senso critico, se considerado a relagcdo maior a
escolaridade maior a andlise critica observada.

O grafico 7 a seguir mostra o resultado para a variavel Escolaridade dos
Consumidores em Geral. 73% dos respondentes possuem Ensino Superior
Completo ou Incompleto, confirmando esse alto grau de conhecimento necessario
para uma analise mais rigorosa da qualidade dos servigos publicos oferecidos pelos
PROCON de Porto Nacional-TO.
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Gréfico 7
Escolaridade (Consumidores em Geral) - PROCON Porto Nacional-TO

7% 7%

13%
mFundamental completo
mEnsino Méedio Completo

mSuperior Completo

B Superior Incompleto

mQutros. Especifique: mestrado
40%

33%

Fonte: autora da pesquisa.

Uma constatacdo interessante € o fato de 27% dos participantes
apontarem que as ferramentas de trabalho ndo atendem as necessidades em geral
para a prestacao de servico. Essa variavel referente a necessidade de melhorias em
tecnologia de informagédo e equipamentos adequados foi observada em todos os
publicos pesquisados (atendentes, conciliadores, gerente do nucleo e consumidores
externos).

Grafico 8
Quais as maiores dificuldades encontradas neste nucleo de atendimento

em atender as suas demandas?

mMNenhuma dificuldade

mFalta de conhecimento de causa do
atendente

mFalta de boa vontade em prestar servigo
ao consumidor

mDisponibilidade de tempo para prestacéo
de servico

7% MFerramentas de trabalho n&o atendem as
necessidades em geral para prestacéo de
servigo adequado

Fonte: autora da pesquisa.
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100% dos participantes consideram os atendentes qualificados para
exercerem a fungdo, confirmando assim um alto nivel de desempenho dos
servidores, mesmo diante de caréncias na area de tecnologia de informacéo e
equipamentos identificados nessa pesquisa.

O mapeamento da Qualidade dos Servigos prestados pelos 6rgaos
publicos € essencial para posicionar os gestores publicos em relagdo as suas
deficiéncias, e também, pontos fortes. O grafico 9 mostra a variavel do nivel de
satisfacdo dos consumidores em geral quanto ao desenvolvimento do papel do
PROCON em relagédo as suas demandas de atendimento vinculadas ao Direito do

Consumidor portuense.

Grafico 9
Nivel de Satisfagdo do Consumidor em Geral em Relagao
aos Servigos Prestados pelo PROCON Porto Nacional-TO
7%

W Sim

m N3o

Fonte: autora da pesquisa.

Em geral, na percepcdao de 80% da amostra colhida junto a seus
cliente/consumidores externos, o nucleo do PROCON Porto Nacional-TO esta,
desempenhando um bom papel em prestacdo de servigos a ponto de se tornar
modelo/referéncia para os demais nucleos existentes, dentro e fora do estado.

Em referéncia a identificacdo das opinides livres e anénimas (comentarios
livres) para desenvolvimento de competéncias dos colaboradores, selecionou-se ao
acaso as frases mais comuns entre os questionarios de conciliadores, atendentes e

gerente de nucleo, sendo resumidos na tabela 4 a seguir.
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Gosto... Nao Gosto... Poderia Melhorar...
... ~do ambiente de da falta de material, | ... estrutura do érgéo;
trabalho; computador; ... imparcialidade;
do relacionamento | ... do sistema de internet infraestrutura fisica do
entre colegas de trabalho; |lenta e das linhas | prédio;
quando resolvo | telefénicas insuficientes; | ... moveis;
problemas; ... da falta de estrutura de | ... estrutura de TI;

... da funcéo exercida;
... € um excelente local de

trabalho;
da localizacdo do
orgdo, o horario de

funcionamento e
colegas de trabalho;
... 0 ambiente de trabalho
ja esteve mais ruim, mas
agora esta muito melhor;
... do conjunto dos
funcionarios, qualidades,
capacidade, desempenho
e relacionamento
satisfatorios.

(ON]

trabalho, equipamentos
de informatica e espaco
fisico;

da desunido entre
colegas;
... da falta de estrutura.

ambiente de trabalho
com mais espacgo fisico e

melhores condicbes de
trabalho;
. buscar mais
aprimoramento dos
funcionarios para cada
funcao;
qualificacdo, oferecer
cursos aos funcionarios;
trocar de imovel para
melhorar dimensbes e

ambiente de trabalho

Fonte: autora.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Em ordem de garantir os direitos do consumidor previstos pela legislagao
brasileira, os 6rgao publicos de controle, responsaveis pelo fiel cumprimento e
observancia do Codigo de Defesa do Consumidor assumem um papel social e
econdmico vital para a manutencdo da ordem econdmica brasileira. Nesse sentido,
em nivel regional, o PROCON unidade de Porto Nacional-TO torna-se guardido da
defesa dos consumidores da cidade em plena época que, passa a cidade, por um
significativo crescimento econémico.

Como as organizagbes sado formadas por Recursos Humanos que
possuem desempenho, competéncias e nivel de satisfacdo diferenciados, cabe a
cada oOrgao publico conhecer e mapea-los para melhorias do atendimento ao
cidadao, e consequente, consolidagéo das leis e da justiga social.

A unidade do PROCON Porto Nacional-TO possui uma equipe de
recursos humanos que - apesar das limitagdes fisicas de espago encontradas, das
limitagdes de sistema, das caréncias em tecnologia da informagao - apresentou um
desempenho satisfatorio segundo a percepg¢ao daqueles que usam 0s seus Sservigos,
e cujas competéncias técnicas estao presentes da resolugédo dos conflitos.

Com nivel de prestacdo de servigos de alta satisfacdo diante do seu
publico, o 6rgao possui um ambiente de convivio entre colaboradores amistoso,
criando um ambiente de trabalho psicoldgico de boa qualidade apesar das limitagdes
no ambiente de trabalho fisico. Investimentos em infraestrutura de prédio, légico
(internet banda larga) urgem para otimizar a qualidade dos servigos prestados pelo

orgao.
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APENDICE
Gerente de nucleo
Pesquisa: mapeamento de habilidades e competéncias.

*Esse instrumento de coleta € andénimo e todas as informacdes serdo tratadas em

carater estritamente confidencial.

1. Qual é sua escolaridade?

() Fundamental completo () Ensino Médio Completo
() Superior Completo ( ) Superior Incompleto

Outros. Especifique:

2. ApoOs sua posse, vocé participou de alguma capacitacdo oferecida pelo
orgao?

() Sim ( ) Nao

3. Apos sua posse, vocé participou de alguma capacitacao fora do 6rgao,

por conta propria?

( ) Sim ( ) Nao
4. Qual é a sua Faixa de Renda (em Salarios Minimos)?
( )Atée1 ( )Maisde 1 até 2 ( ) Mais de 2 até 3 ( ) Mais de

3até 4 ( )Maisde 4

5. A sua gestao esta de acordo com o que foi planejado ou ndo houve

planejamento para gerenciar um quadro de vinte colaboradores/funcionarios no

nucleo?
() Sim ( ) Nao
6. Em seu ponto de vista, as demandas estdo sendo atendidas de acordo as

necessidades dos consumidores/clientes?

() Sim ( )Nao
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7. Vocé acha que uma capacitacdo especial para cada servidor poderia
ajudar no desenvolvimento funcional como até mesmo na convivéncia diaria entre

todos componentes do quadro funcional?
() Sim ( ) Nao

8. Em sua opinido, os colaboradores/funcionarios necessitam de
capacitagao/ajuste de preparo sempre que necessario para melhor desempenhar

suas fun¢des de acordo com as demandas?
( )Sim ( ) Nao

9. Todos o0s componentes do quadro funcional estdo devidamente

preparados para exercer a fungao que lhe foi designado?
( )Sim ( ) Nao

10. Em sua opinido, no contexto geral, vocé acha que deve ser ajustado o

desenvolvimento de desempenho das fungdes do quadro ativo deste nucleo?

() Sim ()Nao
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Funcionarios / Colaboradores / Atendentes

Pesquisa: mapeamento de habilidades e competéncias. *Esse instrumento de coleta
€ anbnimo e todas as informagdes serdao tratadas em carater estritamente
confidencial.

1. Qual é sua escolaridade?
( ) Fundamental completo () Ensino Médio Completo ( ) Superior Completo

() Superior Incompleto Outro Especifique:

2. ApoOs sua posse, vocé participou de alguma capacitagdo oferecida pelo
6rgao? ( ) Sim ( ) Nao
3. ApOs sua posse, vocé participou de alguma capacitagéo fora do 6rgéo,

por conta propria? ( )Sim ( ) Nao

4. Qual é a sua Faixa de Renda (em Salarios Minimos)?

( )Atée1 ( YMaisdet1até ( ) Maisde2até 3 ( ) Maisde 3 até 4

( )Maisde 4
5. Vocé se classifica como: () Funcionario ou () Colaborador
6. Vocé acredita que esta atendendo as demandas solicitadas de acordo

com a sua fungao?
( ) Sim ( ) Nao

7. Vocé acha que os consumidores necessitam de outras ferramentas de
atendimento para maior satisfacdo sobre suas reclamacgoes?

( ) Sim ( )Nao

8. Vocé esta satisfeito/a com a funcéo que lhe foi determinada?

( ) Sim ( )Nao

9. O que poderia ser mudado/adequado para um melhor desempenho das

suas fungdes?

( ) Reeducacao funcional

() Treinamentos no modo geral

( ) Capacitagdo em areas especificas () Outros incentivos
10. Vocé esta satisfeito com a gestédo atual do nucleo?

() Sim ()Nzo
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Funcionarios/colaboradores — Conciliadores

1. Qual é sua escolaridade?

() Fundamental completo  ( ) Ensino Médio Completo () Superior
Completo ( ) Superior Incompleto

Outro. Especifique:

2. Apods sua posse, vocé participou de alguma capacitacdo oferecida pelo
orgao?

( )Sim ( )Nao

3. Apods sua posse, vocé participou de alguma capacitagdo fora do o6rgao,
por conta propria?

( )Sim ( )Nao

4. Qual é a sua Faixa de Renda (em Salarios Minimos)?

( )Até1( )Maisde1até 2( ) Maisde2até 3 ( ) Maisde 3 até 4

( )Maisde 4

5. Vocé esta satisfeito (a) com a forma de desempenhar suas fungdes?

() Sim ( ) Nao

6. Vocé acha que deveria ser reformulado a maneira de trabalhar com

questdes tao delicadas como o Direito do Consumidor?

() Sim () Nao

7. A sua renda é satisfatoria para a funcao que lhe foi determinada?

( )Sim ( )Néo

8. Em sua opinido, vocé acha que poderia ser implantado uma tecnologia

mais avancada para melhor prestacdo de servigos ao consumidor? O que poderia
ser mudado/ajustado para melhor prestagéo de servigos ao consumidor?

( ) Sim ( )Nao

9. No contexto geral, vocé acha importante a colaboragao/integracao dos
setores do nucleo a conciliagao?

( )Sim ( ) Nao ( ) Talvez () Nunca
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Consumidores em geral

1. Sexo:
() Masculino () Feminino

2. Qual é sua escolaridade?
() Fundamental completo () Ensino Médio Completo ( ) Superior Completo

() Superior Incompleto Outros. Especifique:

3. Qual é a sua Faixa de Renda (em Salarios Minimos)?
( )Atée1 ( )Maisde 1 até 2 ( ) Maisde 2 até 3 ( ) Mais de 3 até 4
( ) Mais de 4

4. Quais as maiores dificuldades encontradas neste nucleo de atendimento
em atender as suas demandas?
() Nenhuma dificuldade

( ) Falta de conhecimento de causa do atendente
( ) Falta de boa vontade em prestar servico ao consumidor
() Disponibilidade de tempo para prestagédo de servigo

( ) Ferramentas de trabalho ndo atendem as necessidades em geral para prestagao
de servico adequado

5. Vocé concorda que poderia ser mudado/adequado a forma de atuacéo na
prestacdo de servicos aos consumidores/clientes e demais?

( ) Sim ( ) Nao

6. Em sua opinido os atendentes estdo qualificados para exercerem a
fungao?

( ) Sim ( )Nao

7. Um sistema de informacdo mais moderno poderia ser mais adequado

para maior satisfacdo dos consumidores/reclamantes?
( )Sim ( ) Nao

8. ‘Em sua opinido no contexto geral, o nucleo esta desenvolvendo um bom
papel em prestacdo de servicos a ponto de se tornar modelo/referencia para os
demais nucleos existentes, dentro e fora do estado?

() Sim () Nao
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Questionario Respostas Abertas / Livres

Instrucgoes:

1. Reflita sobre o seu ambiente de trabalho desde que vocé tomou posse.

2. Reflita sobre suas habilidade e competéncias no exercicio de seu

cargo/responsabilidade.

Relate suas reflexdes livremente:

Gosto... Nao Gosto... Poderia melhorar...




