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RESUMO

Diante da necessidade de ter uma intermediacdo no atendimento ao publico que seja
eficaz e eficiente, busca-se a qualificagdo da mao de obra e uma infraestrutura para
ndo comprometer a motivacdo e desempenho dos servidores. A partir desta
constatacdo, o objetivo desse artigo é analisar, por meio da aplicacdo de um
guestionario junto aos colaboradores do SINE Canoas, a percepcédo destes no que se
trata a valorizagdo, assessoramento e 0 quanto se sentem motivados a exercer as
suas funcgdes no cargo publico. Metodologicamente o trabalho contou com uma
revisdo bibliogréfica sobre o tema da teoria do capital humano e, posteriormente,
realizou um estudo de caso no SINE Canoas, aplicando um questionario com 13
perguntas via GoogleForms com o intuito de entender as suas necessidades,
percepcbes, formacdo profissional, tempo do exercicio da sua profissdo e
posicionamento quanto ao trabalho que exercem, de que maneira exercem, qual o
reconhecimento que eles recebem diante do Estado e suas sugestdes de melhoria
para capacita-los e desenvolve-los quanto profissionais. Constatou-se que quanto
maior o esforco do Estado em subsidiar os colaboradores para se sentirem motivados
e capacitados a exercerem suas funcdes de maneira que satisfaca os usuérios e
venham a ter um desempenho mais eficaz, maior serd o engajamento da equipe,
padronizacdo das atividades e relacionamento interpessoal. Ressalta-se a
importancia do atendimento ao publico e a produtividade no desempenho das
atividades por parte do trabalhador, tratando da teoria do capital humano. No caso
especifico do SINE Canoas, estudo deste trabalho, treinamento, atualizacdo e
padronizacdo dos servicos melhoram o ambiente interno para conseguir acolher os
usuarios de maneira mais produtiva e melhorar o desempenho diario de suas
atividades.
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1 INTRODUCAO

Buscando analisar e verificar os beneficios no que se refere a capacitacéo e o
desenvolvimento dos servidores no exercicio das atividades no servigo publico, este
trabalho tem a finalidade de avaliar a qualificacéo e intervencdo da mao de obra e em
relacdo a importancia ou a necessidade de qualificacdo da sua mao de obra quanto a
produtividade, atendimento, avaliacdo de desempenho e o0s servicos prestados ao
orgdo competente em detrimento do cidadao comum.

A Fundacdo Gaucha do Trabalho e Acédo Social (FGTAS) € um 06rgédo que se
destina a diversos departamentos que fazem o0 acompanhamento e prestam
atendimento em variados locais do Brasil, possuindo também departamentos técnicos
e administrativos dentro de um organograma governamental. O local escolhido para o
estudo é o Sistema Nacional de Empregos (SINE), uma extensédo da FGTAS, que tem
por finalidade colaborar na execucdo de seus programas, oferecer servicos de
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intermediacdo de mao de obra, captacdo de vagas, seguro-desemprego, informacdes
sobre o mercado de trabalho, geragdo de emprego, renda e qualificagao profissional.
Além disso, existe o Programa Gaucho do Artesanato que incentiva e serve apoio a
comercializacdo dos produtos que sao produzidos, oferecendo cursos gratuitos,
cursos de ensino fundamental e médio Nucleo Estadual de Educacédo de Jovens e
Adultos (NEEJA), educacao, apoio psicolégico e outros eventos que servem como
atividades de incluséo social para o publico em geral que necessita de qualificacéo e
aprendizagem (FGTAS, 2020).

Devido ao servidor enfrentar dificuldades quanto ao exercicio de prestar apoio
as necessidades bésicas, falta de treinamento, controle e desempenho,
desvalorizacdo dos colaboradores, isso influencia diretamente na qualidade dos
servicos e desenvolvimento dos processos internos da administracao publica do 6rgéo
responsavel.

A construcao da relacdo entre a mobilizacdo de competéncias e o desempenho
também esta baseada em determinadas condicfes. A gestdo de desempenho neste
caso, € baseada em competéncias, estratégia, comprometimento, avaliagdo de
resultados e obter uma visdo mais ampla diante da organizacdo (AMARAL, 2006).

1.1 Problema

Diante da necessidade de agilidade na intermediacdo do atendimento,
qualificagdo da méao de obra e existéncia de infraestrutura, qual a percepcao dos
colaboradores do Sine Canoas como servidores atuantes do 6rgdo publico quanto a
formacao, falta de instrucbes, padronizacdo de informacdes, capacitacbes e que
fatores podem ser melhorados no ambiente de trabalho para ndo comprometer o
funcionamento e execucédo das atividades diarias?

1.2 Objetivo geral

Verificar as necessidades dos colaboradores do Sine Canoas em relacdo a
qualificacdo da méo de obra e infraestrutura e propor sugestdes de melhoria para a
capacitacao e desenvolvimento profissional desses colaboradores.

1.3 Justificativa da escolha do tema

O presente trabalho se justifica devido a importancia da capacitacdo da mao de
obra e seu desenvolvimento em busca de um melhor atendimento de forma que possa
suprir a necessidade dos cidadaos que buscam o0s servicos, de maneira mais rapida
e eficaz. A dificuldade em atender as diferentes demandas das pessoas que
necessitam dos servicos do SINE Canoas, seja para emprego, encaminhamento do
seguro desemprego ou demais atividades pertinentes ao 6rgdo, leva muitas vezes o
cidadao atendido a se descontentar seja pela falta de empatia, humanizacao e, em
casos mais especificos, falta de entendimento entre as partes, colaboradores e
publico. Isto acarreta problemas, pois a grande maioria dos usuarios esta em busca
de emprego ou nado estdo dentro das conformidades da lei, em relacdo ao seguro
desemprego e se encontram, muitas vezes, em estado de vulnerabilidade social e
cultural. Assim, ndo existe de ambos os lados o entendimento dos motivos deste
destrato ou mesmo das dificuldades do trabalhador do modo como séo tratados
naquele momento. Muitas vezes estes problemas levam essas pessoas a nao
questionarem situagfes de direito social, dificultando o entendimento e o usuario se



tornando refém do Estado, sem ter a efetiva tentativa de defesa de seus direitos como
cidadéaos.

Atualmente, atuo como estagiaria no Sine Canoas e percebo a fragilidade social
das pessoas e a falta de informacéao que dificulta o entendimento dos procedimentos
no momento do atendimento, capacidade reduzida para atender a grande demanda,
o desempenho dos servidores desmotivados e desinteressados, dificuldade de
esclarecimento na execucéao das tarefas e acompanhamento da coordenacao sobre 0
trabalho exercido, despreocupacao sobre os resultados e planejamento do 6rgao.

Quanto a infraestrutura esta possui recursos escassos para alocacdo de
gerenciamento dos mesmos, condi¢cdes de mobiliarios e equipamentos inadequados,
ou seja, a precariedade do ambiente de trabalho esta em desconformidade com os
objetivos da unidade e gestdo de um dérgdo conseguir gerir de maneira eficaz e
eficiente seu trabalho.

Assim, o presente trabalho se justifica devido a importancia do estudo das atuais
condi¢cBes de desenvolvimento dos servidores e da infraestrutura local em busca da
melhoria no atendimento.

2 REFERENCIAL TEORICO

O trabalho visa expor as teorias que embasam os topicos sobre a teoria do
capital humano, atendimento ao publico, produtividade, padroniza¢cdo nos servicos e
qualidade com a proposta de verificar as maneiras de capacitacéo dos servidores.

2.1 Teoria do capital humano

A teoria do capital humano é estudada, entre outros, para compreender 0 preco
gue se paga para a contratacdo da méao de obra, ou seja, no que se trata da oferta e
demanda de trabalho, envolvendo a educacao e renda e esta continuac&o no mercado
de trabalho (OLIVEIRA, 2001).

Segundo Lima (1980) aumentando-se a habilidade cognitiva de um individuo, via
educacédo formal ou treinamento, ndo ha por que esse individuo deixe de alcancar
rendas mais altas através de aumentos salariais em um dado emprego ou, mais
frequentemente, através da mudanca para outro emprego ou tipo de tarefa.

Mas, em outro viés, a Teoria do Capital Humano afirma que para se obter
qualificacdo e desempenho e assim aumento de salarios é necessario a efetiva
educacao, o que vai gerar mais emprego e beneficiar os trabalhadores, ajudando na
qualidade de vida dessas pessoas. Entdo, para melhorar sua renda e um emprego de
melhor qualidade a qualificacdo € necessaria. Essa educacdo ndo se trata somente
da educacdo escolar de nivel fundamental, mas também de treinamentos,
certificacdes, especializacbes que possam contribuir para o desenvolvimento do
profissional e com isso o crescimento econémico de um pais.

Quando um funcionario ndo consegue se inserir no mercado de trabalho, a
populacdo passa a acreditar que o problema ndo esta na incapacidade do Estado e
sim na situacdo do funcionario em nado saber trabalhar, existir a falta de qualificacéo,
0 que de fato, sabemos, que ndao é uma premissa verdadeira, porque o Estado tem
poder maior e significativo sobre a populagédo e ndo intervém nessas atividades. A
educacao € uma necessidade basica para toda a populagéo, mas se torna um servico
gue nao tem importancia para o Estado e ndo é priorizado da maneira como deveria
(OLIVEIRA, 2001).



2.2 Produtividade e o capital humano

O capital humano além de ir em busca de qualificacdo para gerar emprego e
renda, contribui para o aumento da produtividade, isto é, o crescimento econémico e
com isso as pessoas devem adquirir mais conhecimento, educacdo e assim por
diante.

Segundo Schwartzman e Castro, (2013, p. 564)

[...] a educacdo média no Brasil esta estagnada, tanto em quantidade quanto
em qualidade de educacé&o que os alunos recebem, e existe uma percepgao
generalizada de que o Brasil ndo esta formando pessoas com as
qualificagbes minimas necessarias para o exercicio da cidadania e para a
insercdo produtiva no mercado de trabalho.

Pode-se dizer que o capital humano esta relacionado ao fator de producdo mao
de obra: quanto mais o ser humano estudar mais apto ao trabalho vai estar e,
consequentemente, havera mais produtividade para a o desempenho das atividades
na empresa. Uma vez que esse colaborador esteja mais qualificado a tendéncia é ele
produzir mais e com isso trazer mais lucro, aumento de salarios, melhores beneficios
e melhores cargos dentro de uma organizagéo (OLIVEIRA, 2001).

Quanto mais capacitado o colaborador estiver, maior sera seu desempenho.
Visto que para isso € necessario, surge uma relacdo entre o capital humano e
desempenho econdmico. No entanto, “A partir principalmente do fim da década de 60
e do inicio da de 70, a intensidade das criticas a teoria do capital humano cresceu
bastante, embora sem que dai surgisse a teoria alternativa” (LIMA, 1980, p.220).

Com o passar do tempo, comegou a se enxergar uma nova maneira de
segmentar o trabalho, ou seja, desenvolver os colaboradores, dar-lhes a oportunidade
de se capacitar para explicar o motivo do aumento de salarios e a diferenciacdo de
cargos ou de ocupacdo no qual se encontravam. Observa-se que existe uma
diferenciacdo em relacdo a quantidade de capital fisico e de capital humano que
muitas vezes nao dependem somente de educacdo, uma vez que as pessoas
possuem suas diferencas, dificuldades e caracteristicas distintas (LIMA, 1980).

Observando-se no 6rgao publico a importancia da prestacdo de servico na
tratativa de ter um atendimento eficaz, de qualidade e que contemple as necessidades
dos usuarios neste requisito, no toépico a seguir sera abordado o atendimento ao
publico e sua importancia.

2.3 Atendimento ao publico

O atendimento ao publico existe com a finalidade de atender demandas de
carater social para resolver problemas e, consequentemente, satisfazer as
necessidades das pessoas. Problemas como reclamacdes ao atendimento, pela falta
de orientacdo adequada ao usuério, demora nas respostas, falta de
comprometimento, ignorar o usuario, falta de preparo da equipe, falta de padronizar
as atividades, organizar, controlar, contribuiram para que surgisse o SAC, um sistema
gue tem a finalidade de atender ao cliente e resolver seus problemas, podendo
também propor sugestdes de melhorias e tirar davidas (GONCALVES, 2002).

O Servico de Atendimento ao Cidaddo — SAC, que incorporou a ldgica das
empresas privadas, visando dar um salto qualitativo na prestacao de servigos
publicos e tem sido reconhecido como um modelo de exceléncia, sendo
adotado por outros estados e paises (GONCALVES, 2002, p.1).



Em meados de 1995, a administracéo publica brasileira criou duas novas formas
de gestdo chamada de Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade (PBQP) e
em seguida, o Programa da Qualidade e Participacdo na Administracdo Publica
(QPAP) para conseguir transformar a prestacdo de servicos publicos e atender a
demanda do Estado com foco no atendimento ( GONCALVES, 2002).

O setor publico e o setor privado tém, ambos, 0s mesmos principios em relagédo
a satisfacdo de seus clientes para a resolucdo de problemas, porém na pratica o
funcionamento é diferente. Essa diferenca ocorre porque o setor privado esta focado
em atender as demandas para a empresa e obter lucro, ja o setor publico é mais
abrangente nos seus objetivos e tem obrigacdo de satisfazer as necessidades de uma
sociedade. H4 uma diferenca na busca de metas, sendo o setor publico direcionado a
buscar por exceléncia no atendimento e o setor privado busca por competir com outros
concorrentes, por exemplo (GONCALVES, 2002).

Para Pereira (2012, p. 352),

Essas tarefas baseiam-se desde a limpeza e organizagdo do ambiente de
trabalho, planejamento e ampliacdo, até a postura em face das adversidades
do dia a dia. No trabalho, sentimentos de frustracéo, perdas, ansiedade,
derrota devem ser “trabalhados” por meio de acompanhamento de psicélogos
e terapeutas que podem desenvolver atividades e atendimento aos
funcionérios.

Quanto ao ambiente de trabalho, a limpeza e organizacao s&o importantes, pois
faz com que todos saibam onde encontrar documentos, planilhas, rotinas
administrativas e trazendo beneficios no sentido de qualidade no atendimento, a
probabilidade do usuario sair mais satisfeito com o atendimento se torna muito maior,
deixando o servidor de lado tarefas administrativas e verificando as reais
necessidades no que se trata 0 apoio e assisténcia social ao usuario.

De acordo com Pereira (2012) a administracdo do setor publico esta muito mais
ligada a geréncia, ao planejamento, a organizacéo e ao controle, mas exige preparo
e dinamismo dos envolvidos para que as metas sejam alcancadas, visando ao bem
comum, venham a ter sequéncia mesmo na troca do administrador publico.

Ha maneiras de investir em capacitacdo dos servidores e melhorar seu
desempenho, gerando resultados positivos em relacdo ao atendimento ao publico.
Entre eles hé:

2.3.1 Desenvolvimento gerencial

O desenvolvimento gerencial esta diretamente ligado as pessoas. Com o
aperfeicoamento dessa competéncia vai ser possivel expandir as habilidades,
conhecimentos e capacidades que até mesmo a pessoa que esta sendo desenvolvida
ndo tinha conhecimento do quanto era necessario, tanto no aspecto profissional
guanto pessoal.

Conforme Ferreira (2010), os principais métodos de desenvolvimento de
pessoas sao:

e Movimentar as pessoas da organizagao em prol do seu desenvolvimento;

e PosicOes de Assessoria: Dar a oportunidade para a pessoa trabalhar no

cargo gerencial para desempenhar diferentes tarefas;

e Aprendizagem Pratica: Técnica de treinamento para o treinando resolver

problemas em projetos ou outros departamentos;



Atribuicdo de Comissbes: Dar oportunidade para a pessoa participar de
comissdes de trabalho aprendendo através da observacdo e problemas
especificos da organizacao;

e Participagdo em curso/seminério externo: Oferece a oportunidade ao
treinando de adquirir novos conhecimentos e aprofunda-los. Essa
participacéo pode ser de forma virtual a distancia, por exemplo;

e Exercicios de Simulacdo: Incluem estudos de caso, jogos, simulacdes de
papéis (role playing);

e Estudo de Caso: Utiliza-se a experiéncia de outras organizagcbes para
realizar diagnosticos, analisar os casos, desenvolver situacfes e verificar
gual a mais adequada para implementacéao, se for o caso;

e Centros de desenvolvimento internos: Desenvolver as pessoas de maneira

real, com objetivo de desenvolver seu lado pessoal e melhorar habilidades

pessoais.

2.3.2 Motivacao para o desempenho

Segundo Bateman (1998, p. 360).

A motivacdo refere-se a forcas que energizam, dirigem e sustentam o0s
esforcos de uma pessoa. Todo comportamento, exceto reflexos involuntérios
como o piscar dos olhos (que geralmente tem pouco a ver com a
administra¢do), é motivado. Uma pessoa altamente motivada trabalhara com
afinco para atingir metas de desempenho. Com habilidade e entendimento
adequados de sua fungéo, essa pessoa sera altamente produtiva.

A tarefa de motivacdo ndo € simples, principalmente para servidores que na
maioria das vezes se encontram desmotivados, sem sentimento de realizacdo e nao
se sentem valorizados pelo trabalho que exercem, o que torna o ato de motivar um
desafio ainda maior. O administrador, encontrando dificuldades em motivar seus
servidores publicos criou mecanismos de gratificacdo, como por exemplo, promocdes,
horas de treinamento e avaliagdo de desempenho (BATEMAN, 1998).

2.3.3 Treinamento

Sem o treinamento ndo ha como preparar um servidor publico para exercer suas
demandas, de acordo com a prestacdo de servicos, e que possam facilitar as
necessidades das pessoas como também ajudar a padronizar 0S processos.

Segundo Ferreira (2010) é a educacdo, institucionalizada ou ndo, que visa
adaptar a pessoa para o exercicio de determinada funcéo ou para a execucdo de
tarefa especifica, em determinada organizacdo. Consiste na aplicacdo de um
somatorio de atividades técnicas provenientes da pedagogia e psicologia, objetivando
a aprendizagem de novas respostas a situacdes especificas. Visando as melhorias,
no tépico abaixo, vamos falar sobre o 6rgdo publico do qual estamos analisando,
necessario e fundamental saber o publico no qual esta se atendendo, informacdes,
gual os servigos que sao prestados e suas peculiaridades em geral.

Buscando compreender o que o servidor publico necessita em termos de
melhoria nos procedimentos, infraestrutura e capacitacdo para melhor desenvolver
suas tarefas e atendimento, abordaremos a metodologia que analisa a pesquisa
realizada no SINE Canoas.



3 METODOLOGIA

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa bibliografica por fornecer
conhecimento que ja pode ser encontrado em fontes para executar a pesquisa.

Segundo Oliveira (2002) a técnica bibliografica busca encontrar as fontes
primérias e secundarias e 0s materiais cientificos e tecnoldgicos necessarios para a
realizacdo do trabalho cientifico ou técnico-cientifico. A realizagdo do estudo também
pode ser de carater descritivo, buscando verificar a caracteristicas em relacdo ao
posicionamento no servico publico desses individuos que trabalham no Sine, se a
qualificacdo para realizar o atendimento é praticada de forma efetiva no 6rgéo,
observar a necessidade que encontram de se realizarem profissionalmente no
trabalho em relacdo a qualidade em termos de ambiente, os déficits que existem e
sao ignorados e se possuem reconhecimento do Estado pelo trabalho realizado.

Os dados foram obtidos através do questionéario, contendo ao total 13 perguntas
(APENDICE 1 - QUESTIONARIO).

Visto que o Sine busca atender ao publico e intermediar a méo de obra para dar
apoio e incentivo a comunidade em geral, busca-se através da pesquisa quantitativa
descritiva e qualitativa analisar os aspectos mais objetivos através dos dados obtidos
com o questionario aplicado via ferramenta a whatsapp.

Os dados possibilitam que se possa descrever o ocorrido, neste caso no proprio
ambiente de trabalho onde a técnica de observacao sera direta para coletar aspectos
que influenciam na gestdo de um ambiente publico. Os dados coletados, obtidos
através da aplicagdo do questionario via Google foram encaminhados a todos os
colaboradores (7 ao total) e respondido por 5 funcionarios publicos (aproximadamente
72%) do FGTAS/Sine Canoas.

“Na resolucdo de problemas, os administradores devem considerar tanto os
fatores qualitativos quanto os quantitativos” (HANNA;RENDER;STAIR; 2010, p. 26).

De acordo com Hanna; Render; Stair (2010), a pesquisa quantitativa descritiva
tem a finalidade de quantificar os dados, onde esses dados podem ser transformados
para explicar, mensurar, comparar, ou seja, consegue-se tomar as decisées mais
precisas e verificar qual o melhor método a ser escolhido dentro do que se esta
pesquisando. Enquanto que a pesquisa qualitativa ndo quantifica os dados, mas
consegue ter um resultado preciso e uma observacao participante.

“Os resultados da analise quantitativa serdo combinados com outras
informagbes (qualitativas) no processo de tomada de decisdo”. (HANNA,
RENDER;STAIR; 2010, p. 26).

4 SINE CANOAS: APRESENTACAO

O SINE Canoas ativo na intermediacdo da méo de obra, atribuindo e gerando
emprego, subsidiando informacées sobre o mercado de trabalho e seguro
desemprego, busca incentivar a qualificacao profissional, capacitar, oferecer servigos
gratuitos e servir de apoio a comunidade em geral, sendo um 6rgdo essencial na
administracéo publica.

4.1 SINE: servicos e informacgdes
Observa-se que os servicos e demais informacoes referentes ao Sine/FGTAS,

se organizam de maneira como no organograma os fluxos de trabalho, cargos, a
interacdo entre as areas e a estrutura organizacional, uma vez que busca facilitar o



entendimento dos servigos prestados e qual o nivel de responsabilidade dos setores
envolvidos de acordo com a figura 1.

Figura 1 — Organograma Fundacg&o Gaucha do Trabalho e A¢éo Social
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Fonte: Fundagdo Galicha Trabalho e Ag¢do Social (2020)

Conforme apresentado o organograma A FGTAS é composta em niveis
estratégicos sendo o Conselho Deliberativo o 6rgdo mais alto da Administracéo,
podendo ser o presidente, diretor-presidente e conselho curador. No nivel tatico tem-
se a assessoria de comunicacdo social que gera informacéo publica, assessoria
juridica que presta atendimento juridico e a assessoria de planejamento que faz a
gestdo. Portanto, o Sine como 6rgéo de intermediac&o funciona no nivel operacional
com foco no atendimento e prestacéo de servicos.

A figura 2 exemplifica os niveis estratégicos da Administracdo Publica, uma vez,
que o SINE esté no nivel operacional.

Figura 2 - Niveis Estratégicos na Administracdo Publica

A
A

£
A1

&

Decisdes e Planejamento
Taticos
DecisBes e Planejamento
Operacionais

Fonte Imagem: Blog PEGG (2012)




Segundo (FGTAS, 2020), também ha alguns sistemas que funcionam como
apoio na prestacao de servicos:
IMO (Intermediacdo de Mao-de-obra);
SD (Seguro-desemprego);
CTPS (Carteira de Trabalho Profissional e Social);
SAE (Sistema de Administracdo Agendamento do Estado);
PROA (Sistema de Processos Administrativos do Estado);
FPE (Sistema para Solicitagdo de Materiais).

4.2 Localizagdo SINE Canoas

O SINE Canoas, Regido Metropolitana de Porto Alegre, situa-se na rua Ipiranga,
n° 140 no centro da cidade. As figuras 3 e 4 mostram a area externa e interna do
mesmo.

Figura 3 — Area Externa do Sine Canoas

Fonte: FGTAS (2020)

Figura 4 — Area Interna do Sine Canoas

Fonte: FGTAS (2020)
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O SINE Canoas atende, em média, 60 pessoas por dia somente para
encaminhamento de seguro-desemprego, totalizando 200 pessoas por dia em todos
os atendimentos.

Também possui o Programa Gaucho do Artesanato, conhecido como artesanato
gaucho, onde tem o objetivo de incentivar os trabalhadores para produzirem suas
habilidades artesanais e consequentemente, comercializa-los e fim de adquirir uma
fonte de renda através do trabalho desempenhado (FGTAS, 2020).

A figura 5 ilustra o trabalho desenvolvido pelos arteséos:

Figura 5 — Habilidades Técnicas

s A~ b o &“

Fonte: FGTAS (200)

Buscando entender a percepc¢ao dos colaboradores do SINE Canoas quanto as
necessidades, falta de capacitagdo e desenvolvimento, recursos escassos e
precarizacdo na infraestrutura, aborda-se no tépico abaixo a interpretacdo dos dados
analisados no decorrer do trabalho.

5 ANALISE E INTERPRETACAO DE DADOS

Os métodos de pesquisa sdo caminhos percorridos pelo pesquisador para obter
respostas aos guestionamentos delineados, utilizando-se de técnicas e normas es-
pecificas. Como acontece em todas as atividades, o rigor com o qual a pesquisa &
executada reflete na qualidade dos resultados (WALLIMAN, 2015).

A ética na pesquisa deve haver sigilo de qualquer informacdo que possa
transparecer a identidade do pesquisado, sendo seguro e restrito. (WALLIMAN, 2015).

5.1 Idade dos respondentes
De acordo com a figura 6, dos 5 respondentes da pesquisa que exercem

efetivamente o cargo de servidor publico, a maior porcentagem (60%) esta entre 31 a
50 anos, uma pessoa na faixa etaria dos 21 a 30 anos e outra de 50 anos.
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Figura 6 - Faixa Etaria dos respondentes

@ Até 20 anos

® 212a30anos

@ 31a50anos

@ Acima de 50 anos

Fonte: Dados da pesquisa, 2020
5.2 Formagéao dos respondentes

O nivel de formacéo dos respondentes esta na figura 7. Destes 60% possuem
formacéo superior e 40% possuem Pds-graduacao.

Figura 7 - Formacéo dos respondentes

@ Ensino Fundamental Incompleto
@ Ensino Fundamental Completo
@ Ensino Médio Incompleto

@ Ensino Médio Completo

@ Ensino Superior Incompleto

@ Ensino Superior Completo

@ Pés-graduagao

Fonte: Dados da pesquisa, 2020
Os cursos dos respondentes estdo na tabela 1. Essa informacéo significa que
0s atendentes possuem instrucao, estudo o suficiente para receber qualificacéo
profissional e exercer seus cargos no 6rgao publico de maneira eficiente.

Tabela 1 — Area de estudo dos respondentes

Respondentes Respostas
1 Direito
2 Psicopedagogia Clinica e Institucional

Graduacéo Publicidade e Propaganda

3 P6s em Finangas
4 Administracao Publica
5 Administracdo

Fonte: Dados da pesquisa, 2020
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5.3 Renda dos respondentes

Em relacdo a renda dos respondentes todos possuem renda de 3 a 5 salérios
minimos (Figura 8).

Figura 8 - Renda dos respondentes

@ 1 a 2 salarios minimos

@ 3 a 5 salarios minimos
6 a 7 salarios

® 8 em diante

Fonte: Dados da pesquisa, 2020
5.4 Anos de atuacao dos respondentes

De acordo com os dados da pesquisa 100% dos respondentes exercem suas
funcdes com 5 ou mais anos de atuacao na gestao do 6rgao publico, pode-se observar
que isso é relevante para a pesquisa uma vez que todos trabalham h& bastante tempo
e como todo colaborador devem receber alguma promocao, treinamento, bonificacéo,
reconhecimento para manter motivados a continuar trabalhando (Figura 9).

Figura 9 - Anos de atuacdo dos respondentes

®1a2

®2:24
3ab

® 5 ou mais

Fonte: Dados da pesquisa, 2020

5.5 Oferta de formacéo profissional

A figura 10 trata da oferta de formacéo profissional. Dos respondentes 80%
disseram que ja receberam alguma oferta e 20% nunca receberam. Conforme essa
analise pode-se afirmar que mesmo recebendo alguma oferta é necessario que seja
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aplicado com mais constancia em termos de atualizacdo o que ndo se observa no
SINE Canoas.
Figura 10 - Oferta de formacao profissional

® Sim
@ Nzao

Fonte: Dados da pesquisa, 2020
5.6 Areas de formacéo profissional

A tabela 2 mostra as areas de formacao profissional que os servidores tiveram
no decorrer desses 5 anos ou mais. Um respondente relatou que ndo recebeu
nenhuma formagdo profissional e nenhuma das formagbes estdo voltadas ao
desenvolvimento e capacitacdo do servidor dentro da Administracao Publica no que
se trata a motivacdo, desempenho e treinamento. A formacdo predominante é a
atualizacdo do seguro-desemprego, legislagdo e a maneira como executar 0S
sistemas utilizados.

Conforme observacao direta, o tempo de atendimento teve uma melhora pois,
anteriormente, a espera era igual ou superior a mais de 30 minutos, ou seja, iSSO
gerava uma aflicdo e descontentamento por parte do trabalhador e
consequentemente, casos mais extremos de entrar com acao judicial contra os
atendentes. Atualmente, o atendimento para o0 seguro-desemprego conta com
agendamentos via internet devido ao aumento das demissdes e problemas
relacionados a fila de espera para ser efetivamente atendido.

Tabela 2 - Area de formac&o profissional

Respondentes Respostas
1 Atualizagéo sobre_ a Iegislagéo do seguro
desemprego e atualiza¢des do sistema
2 Gestéo de Contratos
3 Atendimento ao publico
4 Seguro
5 Nenhum

Fonte: Elaborado pela autora, 2020

5.7 Desempenho do trabalho dos respondentes

Segundo a pesquisa, a figura 11 trata ao desempenho do trabalho dos
respondentes. Das respostas observou-se que 40% esta acima do esperado, 40%
dentro do esperado e 20% abaixo do esperado. Ndo ha nenhum desempenho
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insuficiente. Pode-se avaliar os motivos mais pertinentes, onde cada perfil com suas
devidas limitacbes e diferencas, mostraram diferentes respostas em relagéo ao seu
desempenho nas atividades e fungdes. Cabe salientar a importancia da qualificacao
e capacitacdo desses funcionrios para o desenvolvimento do 6érgdo competente, mas
devido a precarizacao na infraestrutura isso dificulta o desenvolvimento do trabalho e
as condicOes de realizar as atividades com mais eficiéncia e qualidade para obter bons
resultados diante dos usuarios que avaliam o Sine em relacdo ao atendimento.

Figura 11 - Desempenho do trabalho dos respondentes

@ DENTRO DO ESPERADO
@ ACIMA DO ESPERADO

ABAIXO DO ESPERADO
@ INSUFICIENTE

Fonte: Dados da pesquisa, 2020

Na tabela 3 estdo as informagcbes em relacdo ao desempenho de cada
respondente:

Tabela 3 - Justificativa pessoal do desempenho do trabalho
Respondentes Justificativa do desempenho do trabalho

Porque consigo cumprir todas as atividades que estdo em minha incumbéncia,
obtendo éxito em sua execucéo.

Sempre procuro fazer o maximo para resolver os problemas que surgem dentro da
agéncia mesmo quando o mesmo ndo é de minha competéncia, alids a maioria dos
colegas age dessa mesma forma. E bem verdade que existem funcionarios publicos

2 gue se acomodam em suas ocupacdes, dentro da agéncia temos exemplo assim
como no servico publico em geral, mas na maioria dos casos vejo pessoas com
capacitacdo, ensino superior, maioria das vezes escolaridade superior a exigida no
edital e empenhados em fazer a diferenca.

Devido a problemas fisico, estruturais e de contingente de servidores, do ponto de

1

3 vista dos servidores fazemos mais do que podemos.
4 Atividades realizadas conforme orientacdes legislativas.
5 Condig¢des do local de trabalho precérias.

Fonte: Elaborado pela autora, 2020
5.8 Infraestrutura do ambiente de trabalho dos respondentes

Em relagédo a infraestrutura do ambiente de trabalho conforme figura 12, os 5
respondentes tiveram opinides semelhantes referente a infraestrutura do ambiente de
trabalho, salientando que ha falta de equipamentos de informatica adequados para a
realizacdo das tarefas, o mobiliario e a iluminacéo estdo defasados e a higiene, em
partes, esta atualmente sendo mantida pelos colaboradores e néo pelo Estado. Mas
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20% dos respondentes acreditam que os aplicativos e softwares necessarios sao
adequados, assim como a climatizacdo e acessibilidade, sendo 60% de acordo com
0 espaco fisico.

Figura 12 - Infraestrutura do ambiente de trabalho dos respondentes

As condigdes dos equipamentos
de inform...

As condicdes ao mobiliario do
meu setor...

3 (60%)
A climatizag&o do meu ambiente
de traba. ..

As condicdes de higiene do meu
ambiente. ..

Fonte: Dados da pesquisa, 2020
5.9 Capacitacéo dos colaboradores

Referente a capacitacéo dos colaboradores, 100% dos respondentes concordam
que foram treinados e desenvolvidos para as atividades, 80% acreditam possuir
habilidades técnicas e dominar de maneira satisfatéria, coopera nas atividades diarias
e demonstra iniciativa em desenvolver problemas. Porém somente 20% consegue
atender a demanda de usuarios sem ter reclamacdes e estar engajado e motivado a
exercer suas tarefas diarias. Dos respondentes 40% receberam cursos
disponibilizados para o aperfeicoamento profissional. Conforme figura 13:

Figura 13 - Capacitacao dos colaboradores

Temos cursos disponibilizados
para noss...

5 (100%)
Tenho conhecimento das
técnicas necessa...

Coopero nas atividades didrias
juntamen...

Consigo atender toda demanda
diaria sem...

Fonte: Dados da pesquisa, 2020

5.10 Sugestdes de melhoria dos colaboradores
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Conforme tabela 4, as sugestdes mais citadas nas respostas € a atualizacdo de
cursos com o intuito de auxiliar, motivar, reconhecer o trabalho do servidor publico e,
com isso, consequentemente melhorar o desempenho da equipe, 0 engajamento e
eficacia no desenvolvimento das tarefas e do 6rgdo diante dos usuarios que utilizam

dos seus servicos, a comunidade em geral.

Tabela 4 - Sugestbes de melhoria dos colaboradores

Respondentes Sugestbes de melhoria

1 AtualizacBes com cursos mais frequentes e com maior troca de informacdes entre toda a
equipe a fim de padronizar as informacdes.
O servico publico deveria ser isento de influéncias politicas, a maioria dos érgédos sao

5 administrados e coordenados por pessoas sem qualificacdo técnica, Cc,s indicados por
simples influéncias politicas, isso muitas vezes interfere e atrasa o bom funcionamento do
servigo publico.

3 Devido a pandemia fica dificil os treinamentos presenciais, entdo que sejam disponibilizados
por outros canais de acesso.

4 Campanhas motivacionais e reconhecimento.

5 Mais cursos de aperfeicoamento do atendimento nas agéncias, principalmente relacionados

ao seguro desemprego.

Fonte: Elaborada pela autora, 2020

Conforme andlise realizada com os servidores do SINE, pode-se observar que
todos sugeriram melhorias logo carecem de atualiza¢des e intermediagdes por parte
do Estado.

A guestao motivacional e a falta de reconhecimento pelo trabalho que exercem
compromete muito o desempenho diério do 6rgao, gerando atrasos no funcionamento
e estresse, uma vez que se houvesse uma intermediacdo nesse sentido que fosse
efetiva teriamos uma realidade diferente na qual o 6rgao se encontra atualmente.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Com o resultado na analise sobre a capacitacdo e o quanto esses servidores sdo
estimulados, tanto pelo governo como pelo préprio sistema pdde-se verificar, através
da pesquisa, que o déficit ndo se apresenta somente pela falta de gestédo publica, mas
também uma realidade governamental, onde a verba publica ndo é investida no
desenvolvimento dos servidores e nem na infraestrutura que esta depreciada.

A falta da qualificacdo dificulta o desenvolvimento dos servidores e,
consequentemente, a qualidade nos servicos publicos para atender a demanda e as
tarefas que Ihe sdo pertinentes ao cargo.

Visto que também ha a falta de atualizac&o profissional desses colaboradores,
esta também se faz necesséaria, visando aumentar seu conhecimento e sua
produtividade, resolver problemas que ocorrem diariamente como a rapidez no
atendimento ao cliente, planejamento, organizacdo e superar as expectativas dos
cidaddos e quanto a padronizacao das atividades.

Essas mudancas s&o necessarias sobretudo no aprofundamento do
conhecimento técnico, na inovacgao tecnolégica, devido os novos programas e deve
ter a mente aberta para novas possibilidades, mudancas e saber lidar com diferentes
racas, culturas e géneros no que se trata a diversidade.

A teoria do capital humano contribui-se para o entendimento sobre a importancia
da qualificacdo, pois a obtencdo de um salario mais alto, a promog¢édo a cargos
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superiores dentro de uma organizacéo, capacidade de se desenvolver e aumentar seu
desempenho pessoal e profissional ocorre entre outros, com o auxilio da educacao -
através da intervencao do capital humano.

Esses fatores, capacitagcdo e desenvolvimento, abordados no decorrer do
trabalho mostram o quédo importante é o papel do administrador publico ou
coordenador do érgao, pois este deve poder controlar, planejar e ter vontade de se
envolver nos problemas e eventualidades que possam vir a ocorrer dentro de um
orgao publico.

O Sine como agente diario de intermediacdo de emprego, sempre atendeu uma
demanda muito grande, entre elas estrangeiros que chegam ao Brasil sem ter renda
e, ha sua grande maioria, pessoas desempregadas e desamparadas devido a
realidade do que o mercado de trabalho se encontra. Quando se trata de pessoas que
possuem um nivel precarizado de educacdo, cultura, faltando instrucdo social, o
importante ndo é somente focar em resolver o problema, mas saber ouvir é
fundamental e prestar apoio, acolhimento se necessario e possivel naquele momento
do atendimento.

Conclui-se que o presente trabalho através da pesquisa realizada, agrega
importantes métodos que podem ser aplicados para a melhoria do desempenho de
profissionais e o quanto é necessario o colaborador estar motivado para desempenhar
suas atividades de modo que possa satisfazer ambas as partes, neste caso, 0 usuario
e o0 servidor. Cabe ao Estado intervir em atualizar, qualificar e capacitar o0s
colaboradores para que de fato se tenha um ambiente satisfatorio, digno de ser
trabalhado e que comtemple a necessidade de todos os envolvidos.

O trabalho aponta, para finalizar, duas constatacdes que a autora acredita ser
importante:

- O ano de 2020 foi atipico em todos os sentidos, sobretudo em funcédo da
pandemia, do fechamento de quase todas as atividades no municipio de Canoas, 0
gue dificultou a realizacdo do trabalho e da aplicacéo do questionario;

- Mas, ap0s a realizacao e interpretacdo dos dados, a autora sugere um novo
tema para futuro estudos: uma pesquisa com as pessoas que buscam o SINE Canoas,
e sua opinido sobre o atendimento e as demandas que se fariam necessarias, para
um confronto com o lado da oferta.
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APENDICE 1 - Questionario

"A Capacitacao e Desenvolvimento do Servidor na Administracéo Publica."
Vocé estd sendo convidado a responder este questionario em prol do trabalho de
conclusdo de curso em Administracdo, tratando-se do tema “A Capacitagdo e
Desenvolvimento do Servidor na Administragdo Publica.”
Todos os dados coletados séo para a realizagdo do trabalho e ficardo sob a guarda
da pesquisadora, mantendo sigilo de qualquer informag&o que possa transparecer sua
identidade.

1- Qual a sua idade? Marcar apenas uma oval.
Até 20 anos
21 a 30 anos
31 a 50 anos
Acima de 50 anos

2- Qual a sua formacao?

Ensino Fundamental Incompleto
Ensino Fundamental Completo
Ensino Médio Incompleto
Ensino Médio Completo

Ensino Superior Incompleto
Ensino Superior Completo
Pos-graduacéo

3- Se possui Ensino Superior, qual a area?

4- Qual sua renda? Marcar apenas uma oval.
1 a2 salarios minimos
3 a 5 salarios minimos
6 a 7 salarios
8 em diante

5- Quantos anos vocé atua no SINE? Marcar apenas uma oval.
2 az2
3 a4
4 ab
5 ou mais

6-Neste periodo que vocé trabalha no SINE houve a oferta de alguma formagéo ao
exercicio de suas atividades? Marcar apenas uma oval.

Sim
Nao

7- Em caso positivo, em qual area(s)?

8- Vocé considera que tenha acesso as informacdes necessarias para a correta
execucgao do seu trabalho? Marcar apenas uma oval.
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Sim
Nao

9- Referente aos resultados do seu trabalho vocé considera que elas sejam: Marcar
apenas uma oval.
DENTRO DO ESPERADO
ACIMA DO ESPERADO

ABAIXO DO ESPERADO
INSUFICIENTE
10- Em relacéo a questdo anterior, justifique o porque desses resultados.

11- Selecione as questdes relacionadas a infraestrutura do ambiente de trabalho.
Marque todas que se aplicam.
As condi¢cdes dos equipamentos de informética necessarios ao meu
trabalho sdo adequadas.
As condicdes dos aplicativos e softwares necessarios ao meu trabalho séo
adequadas.
As condi¢des ao mobiliario do meu setor de trabalho sdo adequadas.
O espaco fisico da minha unidade é adequado.
A climatizacdo do meu ambiente de trabalho é adequada.
A iluminacdo do meu ambiente de trabalho é adequada.
As condicdes de higiene do meu ambiente de trabalho sdo adequadas.
Meu ambiente de trabalho esta preparado para atender a acessibilidade de
todos.

12- Selecione as questdes relacionadas a capacitacdo dos colaboradores. Marque
todas que se aplicam.
Temos cursos disponibilizados para nosso aperfeicoamento profissional.
Sou treinado e desenvolvido para exercer meu trabalho.
Tenho conhecimento das técnicas necessarias ao desempenho das
minhas atividades.
Domino bem minhas habilidades para efetuar o atendimento satisfatério.
Coopero nas atividades diarias juntamente com a minha equipe.
Demonstro iniciativa em ajudar e resolver problemas.
Consigo atender toda demanda diaria sem ter reclamacbes dos
atendidos.
Estou sempre motivado e engajado.

13- No que se trata a capacitacédo e desenvolvimento dos servidores no 6rgao publico,
dé uma sugestdo de melhoria.



