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RESUMO

Este trabalho objetivou identificar, por intermédio da percepcdo dos servidores de
um setor de atendimento presencial ao publico integrante da Administracdo Publica
Indireta Estadual, os fatores impactantes no desempenho pessoal, considerando as
acbes de planejamento estratégico pessoal, treinamento e desenvolvimento. No
presente trabalho foi adotado o conceito de planejamento descrito por (OLIVEIRA,
1991, p.23), para o autor, planejamentos sdo 0os mecanismos instituidos para facilitar
0 alcance dos meios para estruturar recursos e agoes voltadas para certos objetivos,
gue dessa forma podem ser geridos de forma melhor. Foi realizada, durante o
primeiro semestre de 2010, uma pesquisa quantitativa no nucleo de licenciamento e
registro de veiculos através de andlise documentais, observagdo sistematica e,
sobre tudo, da aplicacdo de questionario estruturado para toda a populagéo, objeto
de estudo do trabalho, considerando trés variaveis. Planejamento, Desempenho e
Treinamento e Desenvolvimento, T&D. Para cada variavel foram elaboradas cinco
guestdes contendo aspectos relevantes que orientaram o desenvolvimento do
trabalho. Os dados foram analisados através de estatistica descritiva e o resultado
comprovou que, para cada participante envolvido, varios fatores sdo associados a
desmotivacdo do servidor, principalmente quando comparados ao desempenho,
treinamento e desenvolvimento, o que fortalece a importancia do estabelecimento de
um planejamento que busque a unido dessas alternativas motivando o quadro
pessoal da organizacao.

Palavras-chave: Planejamento estratégico; Desempenho; Treinamento e
Desenvolvimento T&D.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacao

Esse trabalho se propds a analisar os fatores capazes de influenciar
processos e rotinas agregando maior qualidade no servigo, especificamente o que
concerne ao atendimento ao publico, considerando como elementos fundamentais
para alcance dessa meta o planejamento e as estratégias voltadas para

desempenho, treinamento e desenvolvimento pessoal do servidor.

Como campo da pesquisa, foi observado o ambiente de trabalho do Nucleo
de Licenciamento e Registro de Veiculos do Departamento de Transito do Distrito
Federal, DETRAN-DF durante o primeiro semestre de 2010.

Integrante da Administracdo Publica Indireta do Distrito Federal e fundado
em 1967, O DETRAN-DF é caracterizado com uma Autarquia cujo objetivo é
proporcionar seguranca e fluidez do transito viario a sociedade, contribuindo para
melhor qualidade de vida através de fiscalizacdo, campanhas educativas e
atendimento presencial ao cidaddo. Nesse contexto, a implantacdo de um
atendimento de qualidade orientado para o desempenho do servidor responsavel por
essa tarefa inclui, dentre outras coisas, comprometimento da entidade, apoio ao
servidor assegurando a perfeita coordenacao e interacdo entre todos os setores,

bem como o estimulo ao treinamento e desenvolvimento, T&D dos servidores.

A cultura disseminada que classifica a gestédo publica como sélida e incapaz
de adequar-se a uma gestdo focada na qualidade total nos moldes da gestédo
privada, aos poucos, deixa de ser unanimidade, tornando-se equivocada frente a
necessidade de qualidade da organizagdo publica/privada, bem como do
funcionario/servidor. Atualmente, como forma de maximizar 0s niveis de

gerenciamento das pessoas e de suas potencialidades, algumas organizacbes
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publicas estabelecem o planejamento estratégico orientado para o desempenho
pessoal de seus servidores voltando-se para seus colaboradores como o0s
elementos propulsores de resultados dentro da organizacdo e descobrindo que todo
investimento em recursos humanos, quando planejado estrategicamente, gera
retornos garantidos, seja qual for o servico ou produto da empresa, sua natureza

juridica, bem como a atividade laborada.

Presente em organizacbes privadas e na administracdo publica, o
planejamento estratégico envolve a organizacdo como um todo. Desse modo,
abrange também o préprio capital humano constituindo-se como uma poderosa
ferramenta administrativa cuja principal caracteristica é proporcionar para a
organizagdo um plano capaz de conduzi-la ao melhor posicionamento possivel no

futuro.

Para (MATIAS-PEREIRA, 2007), a capacidade que uma organizacao publica
possui de realizar e obter resultados em beneficios da sociedade depende, em geral,
do modo como se encontra estruturada, estabelecendo como medida necessaria as
demandas da sociedade: a reestruturacdo administrativa, bem como um

planejamento estratégico.

O atendimento dessas demandas, entretanto, exige que a organizacao
publica atue de maneira eficiente, eficaz e efetiva na prestacao de servi¢os publicos,
com qualidade e menores custos para a sociedade, o que pode ser obtido atraves
de servidores capacitados e comprometidos com a conduta ética e o interesse

publico.

Para Chiavenato (1996), as empresas sdo fundamentalmente constituidas
de inteligéncia, algo que apenas as pessoas possuem, 0 que as tornam pecas
fundamentais na pretensdo de sucesso da organizacdo. Horwitch (1988) destaca
gue o planejamento estratégico deveria ter algumas caracteristicas essenciais como
ser orientado para o0s objetivos e baseado na informacgéo disponivel, bem como nas
expectativas do ambiente. Nesse aspecto, cabe a organizacdo tornar-se prioritaria

em relacdo ao planejamento estratégico orientado para o desempenho, treinamento
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e desenvolvimento de pessoas, bem como qualquer outro recurso empresarial como

magquinas, equipamentos, instalacdes, clientes, entre outros.

1.2 Formulacgéo do problema

As razdes para a insatisfacdo com os servicos prestados passam, entre
outros problemas, pela ineficiéncia e ineficacia do atendimento. Por sua vez, a falta
de conhecimento e a resisténcia a adocao dos instrumentos necessarios para a
melhoria do atendimento dificultam qualquer mudanca significativa nessa area.
Desse modo, o investimento estratégico nas pessoas se consolida como um
diferencial competitivo para as organizagdes, o que justifica a projecao recente das

acOes de treinamento e desenvolvimento pessoal.

Para (CARVALHO & NASCIMENTO, 1997), o treinamento é um processo
gue auxilia o empregado a adquirir eficiéncia no seu trabalho presente ou futuro
através de apropriados habitos de pensamento, acéo, habilidades, conhecimentos e
atitudes. Para Magalhdes e Borges-Andrade (2001), ao implantar situacdes de
treinamento e desenvolvimento, as organizacdes inserem na sua estrutura um
instrumento administrativo de vital importancia para o aumento da produtividade do

trabalho constituindo-se um agente motivador comprovado.

A estas areas cabe um papel estratégico a medida que desempenhos
profissionais sdo potencializados para trazer a organizacdo melhoria de
performances individuais, incremento dos resultados e exceléncia, elementos
ligados as necessidades estratégicas da organizacdo. Voltada para esse paradigma
e contraria ao conceito disseminado de que as entidades publicas prestam um
servico ineficiente de atendimento presencial ao cidaddo, atualmente a
administracdo publica vem desenvolvendo acdes com objetivo de revolucionar as
organizacfes publicas visando torna-las menos burocraticas e mais focadas no
cidaddo, o que faz surgir um questionamento: Quais fatores sdo capazes de

influenciar o desempenho dos servidores responsaveis pelo atendimento presencial
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ao publico verificando a existéncia de planejamento estratégico direcionado ao

treinamento e desenvolvimento dos atendentes?

1.3 Objetivo Geral

Identificar os fatores que influenciam o desempenho dos servidores no
NULIV 1 (DETRAN) analisando a existéncia de planejamento direcionado ao
treinamento e desenvolvimento (T&D) dos atendentes.

1.4 Objetivos Especificos

e Investigar a importancia do planejamento de acdes para treinamento e
desenvolvimento de pessoal na teoria;

e Analisar teoricamente os fatores que influenciam o desempenho de
pessoal;

e Observar junto ao DETRAN-DF as acfes de planejamento para
treinamento e desenvolvimento de pessoal;

e Examinar se as acbOes de planejamento implementadas pelo NULIV 1

influenciam o desempenho pessoal de seus atendentes.
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1.5 Justificativa

A literatura atual mostra que na Administracdo de determinada empresa, 0
planejamento estratégico abrange conceitos se tornando uma das areas de estudo
mais evidenciadas. (WILSON; JARZABKOWSKI, 2004).

Pensar estrategicamente tornou-se, tanto para os dirigentes organizacionais
guanto para os estudiosos da administracdo, um fator indispensavel para a
conducdo e administracdo das organizacdes privadas quanto publicas. (MOORE,
2004).

A estratégia organizacional, como pretensdo organizacional, pode ser
também delimitada a setores especificos, bem como as pessoas componentes do
guadro funcional. Nesse sentido, (CARVALHO & NASCIMENTO, 1997) ressalta que
aspectos relacionados ao plano estratégico da empresa constituem um quadro de
referéncia para o levantamento e fixacdo de metas de recursos humanos,
particularmente de treinamento e desenvolvimento de pessoal. Desse modo, o
presente trabalho busca demonstrar o quanto € importante o estabelecimento de um
planejamento orientado para o desempenho, treinamento e desenvolvimento
pessoal, especificamente no que concerne a administracdo publica e uma de suas

funcdes precipuas que é o atendimento ao publico.

A atividade de gerenciamento das pessoas nas organizacdes tem sido
alterada substancialmente nos ultimos anos visando moldar um colaborador mais
eficiente e capaz de agregar mais valor a organizacdo, o que justifica a escolha do

respectivo tema para a pesquisa.

Como campo da pesquisa, foi observado o ambiente de trabalho no Nucleo
de Licenciamento e Registro de Veiculos do Departamento de Transito do Distrito
Federal, DETRAN-DF, durante o primeiro semestre de 2010.
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O motivo pela opcdo da pesquisa, do tema e do local foi o aspecto peculiar
desse setor, ou seja, um ambiente pautado precipuamente no atendimento
presencial ao publico envolvendo uma alta demanda de servicos, além da
possibilidade de pesquisar o planejamento estratégico sobre outra abordagem e
incrementar o desempenho pessoal abrangendo, nesse contexto, programas de

treinamento e desenvolvimento.

Como beneficiario direto dessa pesquisa se encontra o servidor que podera
ter estabelecida, na estrutura da entidade, estratégias com as quais possibilitara
agregar conhecimento, desenvolvimento e motivagdo para a atividade laborada.
Indiretamente sera beneficiado o cidaddo/administrado, através de um servico
prestado de maneira eficiente, eficaz, com presteza e com celeridade, bem como a
prépria administracdo, que atraves de acdes estratégicas solucionara os problemas
e conflitos internos no ambiente de trabalho, aléem de alcancar maiores indices de

satisfacdo do cidadao/administrado.
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2 REFERENCIAL TEORICO

No presente trabalho, o referencial tedrico inicia-se na secdo 2.1 com a
exposicdo da literatura que versa sobre as origens do planejamento em
convergéncia de algumas teorias administrativas, além da contribuicdo dos

considerados precursores da administracao.

A subsecédo 2.1.1 destaca a importante contribuicdo da Escola das Relagbes
Humanas para o entendimento do homem como centro de andlise e de crescimento

organizacional.

A secao 2.2 descreve alguns conceitos sobre 0 que vem a ser planejamento
e as subsecdes seguintes dedicadas aos objetivos do planejamento em funcao de

sua aplicacdo, bem como os tipos e niveis de planejamentos.

A secdo 2.3 ressalta a literatura existente sobre estratégia. A secdo seguinte
estabelece a relacdo entre o planejamento estratégico e o desempenho pessoal
segundo alguns autores. Na sequéncia, as subsecdes abordam o planejamento
estratégico orientado para o desempenho pessoal sob duas vertentes: treinamento e

desenvolvimento de pessoas.

A secdo 2.5 aponta conceitos e formas de aplicacdo do planejamento no
ambito da administracdo publica com énfase para as formas como sao realizadas as
tarefas, procedimentos, etc. Também destaca o PES, planejamento Estratégico

Situacional, criado precipuamente para organizacdes publicas.

Como finalizac&o do referencial tedrico, a secdo 2.6 aborda no que converge
para a administracdo publica, o atendimento presencial ao publico com destaque

para a qualidade do atendimento na Administracdo Publica.
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2.1 Origem do Planejamento Estratégico Segundo Teorias Administrativas

7

Para Silva (2001, p.89), o planejamento € a parte fundamental da
administracao e tem suas origens nas mais remotas civilizacdes, desde 0 momento

em que o homem precisou realizar tarefas e organizar recursos disponiveis.

Formalmente, o planejamento inicia-se quando Frederick Winslow Taylor
(Administracao Cientifica) e Jules Henri Fayol (Teoria Classica) comegcam 0sS
primeiros estudos da Administragéo, entre 1903 e 1916. Desde entdo, varios outros
autores contribuiram para a disseminacao do planejamento, com destaque para as

idéias do proprio Taylor, Ansoff e Chandler.

Considerado o pai da Administragado Cientifica, Taylor (1856-1915)
estudou e aplicou os tempos e movimentos do processo produtivo,
em busca da eficiéncia operacional e do consequente incremento da
rentabilidade organizacional, definindo como fung¢bes bésicas da
gestdo o planejamento e o controle (MORETTO; LINHARES;
BENJAMIM, 2006).

Igor Ansoff (1987) destacou as estratégias como elementos necessarios
para reposicionamento e manutencao da organizacédo. Para o autor, o planejamento
estratégico deve ser analisado como um processo global envolvendo toda a

organizacao.

Alfred Chandler (1998 apud JOSE; et. al, 2006, p. 2) analisou a relacéo entre
a estratégia e a estrutura e concluiu que a primeira condiciona a segunda no

processo de Planejamento e funcionamento organizacional.

Como integrante das chamadas func6es administrativas, o planejamento foi
amplamente aplicado a gestdo durante 0s anos sessenta e inicio da década de
setenta, do século passado, periodo em que as empresas buscaram de forma
incessante a antecipacao do futuro através da elaboracdo de planos e da definicédo
de mecanismos de conquistas e alcance dos meios. Desde entdo, o planejamento é

visto como uma importante ferramenta na consecucao de objetivos da organizacao.
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2.1.1 A Escola das Relagbes Humanas: o homem como referencial de

crescimento organizacional

O modelo mecanicista proposto por Taylor, embora alertasse para a
importancia do homem no ambiente da organizagao, foi muito contestado, inclusive
pela administracdo publica. “O homem é considerado parte da maquina publica”
(TAYLOR, 1990). Foi nesse cenario de contestacBes que surgiu a Escola das
Relagcdes Humanas ou Teoria das relacdbes Humanas focando a organizagcédo sob

uma nova o6tica, o homem como um ser social.

Como principios inerentes da Escola de Rela¢cdes Humanas podem ser
destacados: (MORETTO, LINHARES, BENJAMIM, 2006.)

v'O homem é um ser emocional, e ndo econdmico-racional. As emocdes e
necessidades sociais sdo aspectos inerentes a pessoas e podem contribuir mais
para o comportamento e desempenho no trabalho do que os incentivos de carater

pecuniario.

v'As organizacdes sdo cooperativas, sistemas predominantemente sociais e
nao mecanicistas. Como forma de satisfazer suas necessidades individuais, as

pessoas formam grupos informais no local de trabalho.

v'As organizacdes sao formadas por estruturas informais, regras e normas,
assim como por praticas e procedimentos informais. Essas regras informais, os
padrdes de comportamento e de comunicacéao e as relacdes de amizade influenciam
0 comportamento e o desempenho individual e, em ultima andlise, o desempenho da
organizacao de forma mais efetiva do que as estruturas formais e os mecanismos de

controle por parte da hierarquia.

Em decorréncia desses principios, a Teoria das Relacdes Humanas sera a
base conceitual para o presente trabalho e abordar4 em termos praticos, a analise
de funcdes, cargos, selecao, motivacéao, lideranca, comunicacgao, e precipuamente o

desempenho no trabalho.
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2.2 Planejamento

Independente do contexto no qual esteja inserida, a palavra planejamento
pressupde a ideia de: lembrar, pensar, criar, moldar ou mesmo tentar controlar o

futuro da organizacao dentro de um horizonte estratégico.

As organizacOes privadas e publicas formalizam seus resultados a partir de
um sistema integrado de decisdes. Nesse sentido, planejamento difere de
improvisar. Enquanto o improviso resulta algo as pressas agindo muitas vezes ao
acaso, o planejamento prioriza a criagdo de um esquema para agir, além de evitar a
criacio de um plano rigido para organizacdo, desvinculando-se de um

engessamento desnecessario.

O planejamento agregou diversos conceitos e formas sempre focado na

adequacao da organizacgao face ao ambiente na qual esteja inserida.

Na teoria da administracdo, varios autores conceituam o
planejamento, em geral, relacionados a outros conceitos conhecidos
da administracdo como logistica, racionalidade, expectativas sobre
cenarios futuros, mensuracado dos niveis de risco, sistematizacédo de
informacdes, processos e procedimentos, além do aspecto humano
(MATIAS-PEREIRA, 2007).

Ackoff (1980, p.3), por sua vez, destaca que € um processo destinado a
produzir um ou mais estados futuros desejados e que ndo deverdo ocorrer, a menos

gue alguma coisa seja feita.

O planejamento ndo diz respeito a decisdes futuras, mas as implicacdes
futuras de decisbes presentes. (DRUCKER, 1996). O planejamento, portanto,
enquanto funcdo administrativa possibilita a definicdo prévia dos planos-fins e dos

planos-meio.

Ainda conforme (MATIAS-PEREIRA, op.cit), o planejamento pode ser visto
como um conjunto de acdes interligadas e complementares, realizadas nas
diferentes instancias da organizagdo, em convergéncia da possibilidade de atingir

objetivos previamente tragados, cujo reconhecimento como processo implica
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afirmacéo de que a atividade nao termina com a simples concepc¢éao de um plano, de

um programa, ou de um projeto.

Analisando os diversos conceitos, percebe-se que o planejamento se refere
ao processo permanente e metddico de abordagem cientifica e racional de
problemas (BAPTISTA, 1981, p.13).

Atualmente, a literatura evidencia a conscientizacado acerca da importancia
do planejamento e o0 aspecto sistémico (as etapas formam um conjunto de acbes
interdependentes, interativas e holisticas), racional (constituido por uma organizada
sequéncia de etapas, objetivando o alcance de determinado fim) e flexivel (no
decorrer do periodo, mudancas devem acontecer para que 0 objetivo final seja
alcancado). Nesse sentido, Welsch, (1996), relata que s&o necessarios enfoques
sistematicos e formais a execucdo das responsabilidades de planejamento,

coordenacéo e controle da administragéo.

No presente trabalho foi adotado o conceito de planejamento descrito por
(OLIVEIRA, 1991, p.23), para o autor, planejamentos sdo os mecanismos instituidos
para facilitar o alcance das metas, ou seja, S80 meios para estruturar recursos e
acOes voltadas para certos objetivos, que dessa forma podem ser melhores

conduzidos.
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2.2.1 Objetivos do processo de planejamento

Como objetivos do processo de planejamento podem ser destacados 0s
seguintes (David, 1995):

v'/Aumentar a competitividade;

v'Criar e manter potenciais de competitividade em areas especificas em que
a organizacao seja eficaz e eficiente ou podera vir a ser;

v'"Minimizar os riscos de eventuais decisfes erradas;

v'Integrar a tomada de decisodes;

v'Fortalecer os pontos fortes e eliminar os pontos fracos da organizacao;

v'"Melhorar o desempenho profissional dos trabalhadores;

v'Permitir a identificacao, priorizacao e exploracdo de oportunidades;

v'Permitir uma visdo objetiva dos problemas gerenciais;

v'Minimizar os efeitos de condi¢cdes adversas e de mudancas;

v'Permitir decisbes mais abrangentes para melhor suportar os objetivos
estabelecidos;

v'Permitir uma alocacdo mais efetiva de tempo e recursos para determinada
oportunidade;

v'Permitir dedicar menos tempo e recursos a correcdo de decisdes erradas;

v'Criar uma estrutura de referéncia para comunicacdo interna com o
pessoal;

v'Ajudar a integrar o comportamento das pessoas ao esfor¢o global;

v'Prover uma base para clarificacao das responsabilidades individuais;

v'Encorajar o pensamento prospectivo;

v'Prover uma abordagem cooperativa, integrada e entusiastica para atacar
problemas e oportunidades;

v'Encorajar atitude favoravel frente as mudancas;

v'"Melhorar a coordenacéo e controle das atividades;

v'Redefinir procedimentos e processos;

v'Aplicar treinamento e desenvolvimento pessoal;

v'Melhorar o clima organizacional e

v'Manter constantes acdes de adequacao.
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Planejamento Estratégico

Estratégico

Planejamento | Planejamento | Planejamento | Planejamento de Planejamento Tético
Mercadolégico Financeiro da Producéo Recursos Organizacional
Humanos
Plano de Plano de Plano da Plano de Plano diretor
Precos e Despesas Capacidade Recrutamento de
Produtos de e Sistemas
Producéo Selecéo
Plano de Plano de Plano do Plano de Plano de
Promocéo Investimento Controle de Treinamento Estrutura
Qualidade Organizacional
Plano de Plano de Plano de Desenvolver Planq de Operacional
vendas Compras Estoques Pessoas Rotina
Administrativa
Plano de Plano de fluxo Plano de Plano de Plano de
Distribuicéo de caixa Utilizag&o da Promocgdes Informacgbes
Mé&o-de-obra Gerenciais
Plano de Plano Plano de Plano de Plano de
Pesquisas de | Orcamentario | Expedicdo de Capacitacéo Comunicaces
Mercado Produtos Interna

Fonte: adaptado de Oliveira (2005)

(OLIVEIRA, idem, ibidem) destaca ainda que o planejamento € definido
segundo o tipo de deciséo considerada:

v'DecisOes estratégicas

v'Decisoes taticas

v'DecisOes operacionais

———— > Planejamento estratéegico.

——— > Planejamento tatico.

——— > Planejamento operacional.

Desse modo, como referencial para o presente trabalho sera adotado o

planejamento estratégico de recursos humanos, especificamente o voltado para o

desempenho, treinamento e desenvolvimento de pessoas no ambito da uma

Autarquia estadual, cujo servico é caracterizado majoritariamente pelo atendimento

presencial ao publico.
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2.3 Estratégia

Na conjuntura administrativa, a palavra estratégia abrange conceitos
distintos, contudo, a maioria dos autores converge para um fato que a caracteriza:
necessidade de a organizacdo estar sempre interagindo com o0 meio que a cerca
envolvendo toda a administracdo ou setores especificos.

Durante décadas, um ponto de vista mais amplo € partilhado e disseminado
por diversos autores. Para (ANSOFF, 1987 apud RODRIGUES; BRONDANI, 2009,
p.28), estratégia € um conjunto de regras de tomada de decisdo em condicbes de
desconhecimento parcial.

E a determinac&o dos objetivos de longo, médio e curto prazo, das politicas
e acOes adequadas para atingi-los e a correspondente adequacao de recursos, isto
€, a estratégia compreende a definicAo dos objetivos e dos meios, conforme
Learned, Ansoff (idem, ibidem); Hax e Majluf (1988); Quinn (1980).

(FERREIRA, 2005, p. 125) define o estudo e a pratica da estratégia nas
organizacfes como: “conjunto de decisdes fixadas em um plano, ou emergentes do
processo organizacional que integra missdo, objetivos e sequéncia de acdes
administrativas num todo interdependente”. Conceito que sera adotado na execucao

do trabalho.

2.4 A Relacado Planejamento Estratégico e Desempenho Pessoal

Desempenho pessoal € desigualmente considerado por diferentes linhas e
pode ser didaticamente compreendido em duas categorias: fatores externos e
fatores internos. Como base conceitual para o presente trabalho sera destacado
fatores internos relacionados ao desempenho pessoal, considerando, contudo,

alguns fatores externos.
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A atividade de gerenciamento das pessoas nas organizacdes é tarefa que
tem sido alterada substancialmente nos Ultimos anos. Essa atividade sofreu
modificacdes significativas de posi¢cdes secundarias e de pouca importancia para
posicBes de alta importancia, influindo, inclusive, na formulacdo de estratégias

empresariais.

Modelos mecanicistas, que se orientavam em aspectos de divisdao e
determinacao cientifica objetivando tdo somente a produtividade como o Taylorista-
fordista ndo envolvia, no seu contexto, uma figura fundamental e principal fator de

resultados, as pessoas.

O reconhecimento da importancia das pessoas na organizacéo foi iniciado
na Escola de Relacbes Humanas com grande contribuicdo do americano Elton Mayo
gue desenvolveu uma experiéncia capaz de detectar a influéncia da iluminacdo na
produtividade, indices de acidentes e fadiga, entretanto, o fato que mais contribuiu
foi demonstrar a influéncia de fatores psicolégicos e sociais no produto final do
trabalho (GIL, 2001, p.19).

Atualmente, a maioria das organizacdes utiliza modelos de gestao
estratégica baseados no comportamento humano, ou seja, 0 planejamento como
forma de incrementar o desempenho pessoal foi ao longo do tempo se renovando

em funcéo do proprio comportamento pessoal

Nessa conjuntura, 0 planejamento surgiu como atividade integrante e
indissociavel do ciclo administrativo, podendo ter enfoque global, abrangendo a
organizacdo como um todo, ou delimitado a setores especificos, como orientado
para o marketing, financeiro ou ainda direcionados para desempenho pessoal, por

exemplo.

Como resposta a constante evolucdo do mercado, hoje € comum observar
em empresas a aplicacdo de uma gestdo mais estratégica aplicada precipuamente
sob ferramentas de mensuracdo de desempenho pessoal agregada aos objetivos da

organizagao.
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Fatores como: comunicacdo com o0s empregados, sentimento dos
funcionarios (satisfacdo), gestdo do desenvolvimento (preocupacdo com as
competéncias), planejamento da alocacdo das pessoas no trabalho (elo entre a
estratégia de negolcios da empresa e as pessoas), participacdo em lucros e
resultados, avaliar cargos e desempenho, selecionar e reter pessoal na empresa,
treinar e desenvolver pessoas possibilitam a construcdo do capital humano, termo
gue representa o valor do conhecimento, das experiéncias, das habilidades e das
capacidades dos funcionarios, ou seja, mais do que simplesmente classificar como
mais uma parte dos recursos inerentes a uma organizagdo, esse tipo de
planejamento aplica conceitos voltados para o que, de fato, é o grande diferencial

entre o0 sucesso e o fracasso de uma organizacdo, as pessoas.

Para implementacdo de um modelo de planejamento orientado para o
desempenho, Treinamento e Desenvolvimento, T&D, a gestdo de pessoas se torna
peca fundamental. Ulrich (2003) argumenta que as praticas de recursos humanos,
consideradas especialmente nas unidades sobre o0s processos de gestdo de
pessoas, devem e precisam ser modificadas para se ajustar as estratégias

organizacionais que visam alcancar.

A éarea de gestdo de pessoas é considerada uma das responsaveis pelo
éxito nas estratégias, quando essas estratégias sdo orientadas diretamente para o

desempenho pessoal.

A gestdo de pessoas deve estar preparada para eventuais mudancas
buscando um carater mais consultivo e preventivo, voltado a acéo
estratégica, envolvendo, nesse contexto, a utilizacdo de talentos que
a organizacgdo dispde como verdadeiros parceiros e colaboradores,
0s demais setores, indo além dos processos mecanicistas de
recursos humanos, além de buscar parcerias e atuar na direcdo da
mudanca cultura (GIL, 2001, p.78).

Segundo Lucena (1995, p.84), a gestdo de pessoas deve desenvolver
politicas, programas, sistemas e atividades que satisfacam essas necessidades, a

curto, médio e longo prazo.
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Para Pereira (2001), o desenvolvimento pessoal se traduz principalmente na
vivéncia do cotidiano, acompanhada, supervisionada e transformada em situagdes

de aprendizagem.

Nesse contexto, alguns outros autores como Legge (1995), Ulrich (2000),
Davenport (2001), Lawler Il (2003) reforcam a compreensdo de que trabalho e
satisfacdo pessoal sdo fatores cuja soma apresenta em seu resultado o sucesso,
tanto da empresa quanto dos trabalhadores.

Kotler (2000) discute a importdncia das estratégias voltadas para o
desempenho dos empregados das organizacdes, para 0 autor, as pessoas nas

organizacOes seriam a fonte mais poderosa de vantagem competitiva.

As pessoas, portanto sdo poderosas ferramentas para a consecucao dos
resultados, seja em organizacbes privadas ou publicas. Nessa linha, (PORTER,
1989 apud ANTONIO; TEIXEIRA, 2003) destaca que qualquer empresa é afetada
pela geréncia de pessoas, uma vez que seu papel influi na determinacdo das
gualificacbes e da motivacdo dos empregados, bem como do custo da contratacao e
do treinamento. Este, por sua vez, juntamente com o desenvolvimento de pessoas,
configura etapa necessaria para o estabelecimento e manutencao do planejamento
estratégico orientado para o desempenho pessoal, contribuindo para a formacéao de

um servidor mais eficaz e eficiente.

2.4.1 Treinamento de pessoas

Para (GIL, 2001, p. 22), os programas de treinamento tiveram grande
influéncia da Escola de Relagbes Humanas abordando, desde entdo, aspectos
psicologicos e sociais dos individuos, preocupando-se com o relacionamento entre

pessoas e a integracdo destas junto a organizacao.

Nessa conjuntura, pode-se considerar treinamento com um “processo

educacional de curto prazo e aplicado de maneira sistematica e organizado, por
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meio do qual as pessoas aprendem conhecimentos, atitudes e habilidades em
funcdo de objetivos definidos”. (CHIAVENATO, 2004, p. 495).

Milkovich e Boudreau (2000) contribuem expondo que treinamento € “um
processo sistematico para promover a aquisicdo de habilidades, regras, conceitos ou
atitudes que resultem em uma melhoria da adequacéo entre as caracteristicas dos

empregados e as exigéncias dos papéis funcionais”.

A maioria dos autores (GIL, op.cit.; MILKOVICH; BOUDREAU, 2000),

estabelece quatro etapas para o processo de treinamento:

v'Levantamento das Necessidades. Andlise que precisa ser feita na
organizacdo de maneira abrangente envolvendo perguntas como: O qué, Quem e

Quando. Essa etapa, por sua vez, é dividida em outras trés (GIL, op.cit.).

Andlise da organizacao Andlise das Tarefas Andlise das Pessoas
Dados coletados: Dados coletados: Dados coletados: Conhecimentos,
missao, objetivos, estrutura, Responsabilidade dos habilidades e atitudes com os
produtos/servicos, empregados e atividades quais as pessoas dispdem para
estratégias, imagem, pessoas desempenhadas. efetuar seu trabalho. Instalac@es,
e clima organizacional. clima organizacional.

Fonte: adaptado de (GIL, idem, ibidem).

v'Planos e Projetos de Treinamento. Uma vez diagnosticadas as
necessidades, a programacao de treinamento vai responder a questdes como as

citadas por Chiavenato (op.cit.):

Quem deve ser treinado? Treinamento e suas caracteristicas;

Como treinar? Métodos e recursos de treinamento;

Em que treinar? Conteldo ou assunto;

Por quem? Instrutor ou treinador;

Onde? Local do treinamento;

Quando? Epoca, periodo; e

Para qué? Objetivos do treinamento.

v'Execucao do Treinamento. Para Bolander, Snell e Sherman (2003), essa
etapa divide a execucdo do treinamento em dois tipos: gerencial e ndo gerencial, e

cada um desses tipos, em treinamento realizado no local de trabalho e fora dele.
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Profissionalizantes

No Ambiente de Trabalho Estagios
Simulacgéo
N&o Gerencial
Fora do Ambiente de Sala dei Aula
Trabalho Instrucao
Programa

Rotacado de Cargos
No Ambiente de Trabalho Transferéncia Lateral
Reunides de Staff

Gerencial
Seminarios
Conferéncias

Estudo de caso e jogos

Fora do Ambiente de
Trabalho

Para esta pesquisa, foi considerado o conceito defendido por Milkovich e
Boudreau (2000). Para os autores, treinamento € “um processo sistematico para
promover a aquisicdo de habilidades, regras, conceitos ou atitudes que resultem em
uma melhoria da adequacdo entre as caracteristicas dos empregados e as

exigéncias dos papéis funcionais”.

2.4.2 Desenvolvimento de pessoas

O desenvolvimento é um conceito mais abrangente. (DEMO, 2008, p.93) o
classifica como “o conjunto de experiéncias e oportunidades de aprendizagem
proporcionadas pela organizacdo que possibilite o crescimento pessoal do
empregado, objetivando tornar o empregado capaz de aprender e produzir

conhecimento”.

Como pode ser observado, questdes como: tempo, capacidades e
aprendizagens sdo importantes aspectos na questdo do desenvolvimento. Nesse
sentido, Milkovich e Boudreau (op.cit.) afirmam que o desenvolvimento de pessoas é
um processo de longo prazo que além de considerar eventuais treinamentos no

cargo, deve também trabalhar a carreira, bem como a motivacao dos empregados.
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(LIMA, 2005) ainda ressalta que a organizacdo deve tracar acdes de
desenvolvimento com mais seriedade & medida que a mesma perceba e comprove
gue esse € um poderoso instrumento de alavancagem de negécios e resultados, um
diferencial competitivo, além de uma constante necessidade de aperfeicoar e reciclar
seus colaboradores.

Outros importantes fatores a serem considerados na implantacdo de

desenvolvimento sao a aprendizagem e a lideranca.

De acordo com Abbad e Borges (2004) a aprendizagem se manifesta em
funcdo das mudancas que ocorrem no comportamento do individuo indo além das
mudancas que certamente ocorrem com o passar do tempo envolvendo sua prépria

interacdo com o contexto, bem como sua experiéncia.

Conforme Adair (1992, p. 31), a lideranca e o modo como ela é conduzida
pode gerar satisfacdo num grupo de pessoas envolvidas pelo lider, auxiliando o
desenvolvimento de pessoas. Em contrapartida, uma lideranca conduzida
inadequadamente pode gerar separacdao do grupo se distanciando do objetivo da

organizacgao.

Fundamentado nesses conceitos, a aplicacdo de desenvolvimento, bem
como de treinamento possibilita para a organizacdo a antecipacdo de eventuais
conflitos existentes no ambiente, a diminuicdo de reclamacfes de clientes, maior
aproximacdo dos resultados esperados, bem como a transformacdo em
colaboradores mais preparados, 0 que para a organizacdo é fundamental visto as

constantes transformacdes do mercado.
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2.5 Planejamento na Administracédo Publica

Para aplicacdo em organizacbes publicas, onde o que se busca € o
interesse publico, o planejamento estratégico situacional demonstra ser o melhor,
uma vez que foi criado para atender projetos do préprio setor publico, além de
considerar interferéncias do campo politico, econémico e social. O planejamento

estratégico situacional é:

O exercicio democrético que integra 0s varios pontos de vista sobre
determinada questdo. Nesse processo, a questdo transforma-se de problema em
oportunidade de mudanca, pois possibilita o alcance de um plano de acgéo
consensual assumindo uma mudanga de cultura organizacional (SILVA, 2006, p.15).

Para (MATIAS-PEREIRA, 2007), a capacidade de gestdo da organizacdo

publica é influenciada pela sua estrutura aliada a planejamentos estratégicos.

Nesse sentido, Behn (1998, p.26) cita que, na atualidade, “a administragao
publica ndo existe exclusivamente para resolver o problema da confianca na
probidade do governo, mas como geradora de confianca publica e na sua

capacidade de desempenho”.

Como forma de planejar o desempenho pessoal em organizagdes publicas,
alguns fatores como a centralizacdo do poder, a grande quantidade de cargos
técnicos preenchidos por livre nomeacdo, o desvio de finalidade, por exemplo,
devem ser analisados visando, se ndo sua eliminacdo, a menos uma significativa
reducdo. SituacOes desse tipo, por serem modificadas constantemente, inibem
planejamentos estratégicos direcionado aos recursos humanos da administracdo,
precipuamente porque o0 aspecto temporal desse tipo de planejamento é

caracterizado por ser de longo prazo.
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2.6 Qualidade do Atendimento na Administracdo Publica

Na administracao publica, o atendimento guarda conexdao com 0s principios
dispostos na constituicdo federal, os quais constituem qualificadores de uma
conduta ética, moral e isonémica, entretanto, é cada vez mais amplo o apelo por
uma prestacdo de servico mais eficiente por parte da administracdo publica,

especialmente os direcionados para o atendimento presencial ao publico.

A administracdo busca através de uma gestdo mais gerencial estabelecer
metas de qualidade no tipo de servico oferecido ao usuario/administrado. Nesse
sentido, Moura (1999, p.68), argumenta que "qualidade é definida como sendo a
conformidade entre o que se produz com aquilo que o cliente quer, de modo que

suas expectativas sejam superadas e sua satisfacéo alcancada".

Para (LAS CASAS, 2006, p.174), as organizacbes sao constituidas por
pessoas, 0 que torna necessario o inicio do processo de qualidade comecando por
elas. O autor destaca que no processo de qualidade deve existir uma sinergia entre
comunicacdo e sensibilizagdo com todos os integrantes da instituicdo, isto €,
procurando atuar em todos o0s niveis tatico, estratégico e operacional da

organizacao.

Para a implantacdo de melhorias no atendimento ao publico € necesséario
dentre outras acOes conhecer a necessidade do usuario/administrado, além de
processos e rotinas executados no setor. Logo € essencial que o servidor possua
habilidades, conhecimentos, disponha de recursos necessarios, ambiente harménico
e que esteja disposto a executar a tarefa. Nesse sentido, o querer fazer esta
diretamente relacionado com o clima organizacional e consequentemente com a sua
motivacao, satisfacdo ou seu estado de espirito. “O ambiente de trabalho pode
motivar ou ndo as pessoas e comprometer a qualidade no atendimento”. (LUZ,
SILVEIRA, RICARDO, P.47).

O atendimento constitui ponto importante na prestacdo de servico, cujo

processo requer uma boa estrutura que seja percebida como boa qualidade,
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composta de regras, regulamentos, processos bem definidos e, sobre tudo,
oferecam ao cliente uma sensacdo de seriedade e confianca. (BRANDAO, 2004,
p.12)

Realizado em funcdo desse conceito, um atendimento eficaz deve
ultrapassar a simples comunicagdo cortés com o usuario/administrado. “O produto
final de um servigo é sempre um sentimento. Os clientes/usuérios ficam satisfeitos

ou nao conforme suas expectativas”. (LAS CASAS, op.cit., p.16).

A qualidade de atendimento em organizacdes privadas e publicas, de acordo
com 0s conceitos expostos, deve priorizar uma politica de pessoal orientada para a
valorizacdo e motivacdo dos servidores, ja que S80 estes 0S responsaveis em
representar a prépria organizacao frente ao usuario/administrado. Desse modo, um
investimento continuo na capacitacdo de seus funcionarios, do desenvolvimento
pessoal influi positivamente no resultado final e esperado pela administracdo, pelo

servidor e principalmente pelo usuario/administrado.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Com a finalidade de descobrir respostas para questionamentos, a pesquisa
abrange tanto problemas teéricos quanto praticos. Nesse sentido, Trivinds (1987) a
conceitua como um estudo capaz de descrever com exatidao os fatos e fen6menos
de determinada realidade. De maneira mais filosofica, Minayo (1993, p.23) considera
a pesquisa como atividade basica das ciéncias na sua indagacdo e descoberta da
realidade. E uma atitude e uma pratica tedrica de constante busca que define um
processo intrinsecamente  inacabado e  permanente, aproximando-se
sucessivamente da realidade que nunca se esgota, fazendo uma combinacao
particular entre teoria e dados. Portanto, toda pesquisa deve ser pautada em
métodos e técnicas que subsidiardo a coleta e analise dos dados. Nesse contexto
séo considerados 0s objetivos, a natureza das variaveis e a relacdo entre estas e 0s

dados.

3.1 Tipo e Descricao Geral da Pesquisa

Como forma de abordagem do problema que orientou o presente trabalho,
foi adotada uma pesquisa descritiva quantitativa dirigida a percepcao de fatores
especificos no desempenho do servidor responsavel pelo atendimento ao publico no
DETRAN-DF. Para (GIL, 1999), esse tipo de pesquisa descreve caracteristicas de
determinada populacdo ou estabelece a relacdo entre variaveis através de técnicas
padronizadas de coleta de dados. Esse modelo de pesquisa € bastante utilizado, ja

gue estabelece maior seguranca quanto a eventuais modificacdes do resultado.

Descrever é narrar o que acontece, assim a pesquisa descritiva esta
interessada em descobrir e observar fenbmenos, procurando
descrevé-los, classificA-los e interpreta-los sem interferir para
modifica-los. Estudando o fenbmeno, a pesquisa descritiva deseja
conhecer a sua natureza, sua COmMPOSICAO, Processos que O
constituem ou nele se realizam (RUDIO, 2001, p.71)
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J& sob a 6tica dos procedimentos técnicos adotados, foi utilizado um estudo
de caso com uma unidade de anadlise. Esse tipo de abordagem “representa uma
estratégia de investigacdo que examina um fendmeno em seu estado natural,
empregando multiplos métodos de recolha e tratamento de dados sobre uma ou
algumas entidades, pessoas, grupos ou organizacdes”. (LUNA, 2002). Desse modo,
foi realizado, durante o primeiro semestre de 2010, um estudo de caso delimitado ao
Nucleo de Licenciamento e Registro de Veiculos do DETRAN-DF pautado, sobre
tudo, nos fatores influenciadores do desempenho pessoal dos servidores e

considerando ac¢des de treinamento e desenvolvimento para os atendentes..

De acordo com os objetivos da pesquisa, foram consideradas as seguintes
variaveis: 12 Desempenho, 22 Treinamento e Desenvolvimento (T&D) e 32
Planejamento. Portanto, foram estabelecidas quinze perguntas divididas em trés

variaveis dispostos da seguinte maneira:

12 Variavel: Desempenho, com cinco questdes (Q1, Q2, Q3, Q4, Q5);
22 Variavel: Treinamento e Desenvolvimento (T&D), com cinco questdes

(Q6, Q7, Q8, Q9 e Q10);

32 Variavel: Planejamento, com cinco questdes (Q11, Q12, Q13, Q14 e,

Q15).

Através dessas questdes, foi possivel analisar as percepcdes dos servidores
responsaveis pelo atendimento relacionado a cada variavel estabelecida. Portanto,
foram considerados nesse contexto aspectos de desenvolvimento do servidor,
processos, ambiente de trabalho, programas de treinamento, desenvolvimento, além
das etapas necessarias para o atendimento ao cidadao/administrado dentro da

estrutura do setor.

De acordo com Likert (1971), a importancia das medicfes desses modelos
de variaveis ajuda na andlise e influenciam consideravelmente os resultados finais,
refletindo a condicdo do estado interno da organizacdo e de seu quadro funcional

classificando o sistema como de interacgdo e influéncia.
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Quanto a andlise dos dados, (LUNA, op.cit.) diz que dados quantitativos
apo6s levantamento das diversas informacdes coletadas podem produzir algo
gualitativo orientando o pesquisador na descricdo de conclusdes. Portanto, no
presente trabalho sera adotada uma pesquisa quantitativa.

3.2 Caracterizagcéo da Entidade

De acordo com pesquisa documental preliminar no sitio da entidade,
verificou-se que o Departamento de Transito do Distrito Federal € uma Autarquia
cujo objetivo é proporcionar seguranca e fluidez do transito viario a sociedade,
contribuindo para melhor qualidade de vida através de fiscalizacdo, campanhas
educativas e atendimento presencial ao cidaddo. Nesse contexto, a implantacdo de
um atendimento de qualidade orientado para o desempenho do servidor responsavel
por essa tarefa inclui, dentre outras coisas, comprometimento da entidade, apoio ao
servidor assegurando a perfeita coordenacao e interacdo entre todos os setores,

bem como o estimulo ao treinamento e desenvolvimento dos servidores.

Contempla a estrutura do DETRAN-DF um setor responsavel pelo registro e
licenciamento de veiculos, NULIV 1, composto por 30 servidores, em escala de
revezamento de seis horas diarias de prestacdo laboral com intervalo de quinze

minutos por periodo.

O NULIV 1 é o grande termdmetro comparativo de satisfacdo do servidor,
bem como do usuario/administrado que busca atendimento no local através de uma
prestacdo de servico eminentemente voltada para o atendimento. Nessa conjuntura,
o planejamento como forma de motivar e incrementar o desempenho deve
considerar acGes de treinamento e desenvolvimento visando a construcdo de um
servidor eficiente, motivado em detrimento do despreparado e insatisfacdo, o que

prejudica a prépria visdo sobre a Autarquia, além de ferir o principio constitucional
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da eficiéncia, o qual se encontra explicitado no art. 37, caput, da Constituicao

Federal, através da Emenda Constitucional n® 19, de 4 de junho de 1998.

Os servicos executados no setor ndo variam muito, entretanto, a
complexidade e a demanda dos processos contribuem para o surgimento de um

servidor desmotivado e uma prestacao laboral ineficiente.

3.3 Populacéao

Por populacdo da pesquisa entende-se, segundo Cervo e Bervian (2002),
um conjunto representativo da totalidade de individuos que possuam as mesmas
caracteristicas definidas para determinada pesquisa. Nesse trabalho, foram
considerados como populacdo os 30 servidores que realizam o atendimento
presencial ao publico no setor NULIV 1. Como forma de estabelecer uma melhor
abordagem e disponibilidade dos participantes, adotou-se a acessibilidade como
garantia de participacdo. Para (VERGARA, 2005, p.51) deve-se optar pela
acessibilidade quando os elementos sdo facilmente acessados no campo de
pesquisa, ou seja, dentre os 30 integrantes da populacdo da pesquisa, todos foram

selecionados para o censo.

Os integrantes da populacdo possuem caracteristicas distintas e
semelhantes. Nesse contexto, destaca-se o fato de todos serem servidores efetivos
da administracdo publica direta e indireta do Distrito Federal, lotados no Nucleo de
Licenciamento e Registro de Veiculos, NULIV 1, com formac&o académica e idades

dispares, entretanto, com funcdes semelhantes no atendimento ao publico.

No que converge para veiculos em geral, todos os servidores participam
ativamente das rotinas de atendimento representando grande parte do total de

atendimento realizado, uma vez que o NULIV 1 detém o maior fluxo de servicos
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realizados quando comparado aos demais nucleos de atendimento realizados dentre
todos os setores do DETRAN DF.

3.4 Caracterizacao dos instrumentos de pesquisa

Na fase construtiva da pesquisa foi utilizado como embasamento a coleta de
dados primérios, além da observacdo sistematica, pesquisa documental e um
questionério estruturado. Para Gil (2001, p. 92), esse instrumento é orientado por
uma sequencia de pontos de interesse do pesquisador durante a exploragdo do
fendbmeno em seu curso. Desse modo, foram utilizadas perguntas que
proporcionaram analisar a percepc¢éo dos servidores corroborando com os objetivos
propostos. Como dados secundarios foram analisados documentos da entidade,
como: regimento interno do DETRAN-DF, manual de conduta dos processos,
relatorios de atividades, bem como pesquisa bibliografica acerca do tema, destaque

da pesquisa.

As questdes do instrumento de pesquisa foram formuladas com base em
conceitos associados a elementos influenciadores do desempenho, das
necessidades de treinamento e da aplicacdo de desenvolvimento do servidor no

ambiente de trabalho.

Como forma de aperfeicoar a impessoalidade, o vocabulario, bem como as
variaveis da pesquisa e grau de mensuracdo de cada item, o instrumento foi
submetido a um pré-teste com cinco integrantes da populacdo na segunda quinzena
de setembro de 2010, o que possibilitou ajuste conforme orientacGes/alteracdes

sugeridas.
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3.5 Procedimentos de coleta e de analise de dados

Foram analisados quantitativamente aspectos relacionados ao planejamento
orientado ao desempenho pessoal do servidor considerando, nesse contexto, acdes
de treinamento, desenvolvimento, o ambiente de trabalho, processos, rotinas,

comunicacao interpessoal, instala¢des, estrutura da organizagao, entre outros.

A compilagdo dos dados foi organizada por meio de recursos
computacionais, especificamente sob andlise de estatistica descritiva do software
Microsoft Office Excel, modelo 2007 sendo apresentados por meio de médias,
desvio padrdo, frequéncias absolutas e relativas, bem como tabelas visando a

analise e discussado dos resultados de maneira semantica.
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4 RESULTADO E DISCUSSAO

Neste capitulo, os dados foram analisados em convergéncia do que foi
extraido de pesquisas documentais acerca da entidade (regimento interno do
DETRAN-DF, manual de conduta dos processos, relatérios de atividades), da
observacdo sistematica no campo de pesquisa (observou-se a conduta dos
servidores em distintas atividades no ambiente de trabalho) e, precipuamente, da

aplicacdo do questionario sobre a populagéo envolvida.

4.1 Analise e descricao dos dados coletados

Atualmente, a unidade de analise em questao, NULIV 1, é considerada uma
das mais importantes dentro da estrutura do DETRAN-DF representando grande

parte de todo o movimento de atendimento presencial ao publico.

Os servicos publicos prestados neste setor sdo eminentemente voltados
para o atendimento presencial e abrangem processos que, de alguma forma,
estejam relacionados a veiculos, os quais incluem: emissdo de documentos,
transferéncia de propriedade, emplacamento, alteracdo de categoria e
caracteristicas veicular, parcelamento e emissédo de débitos, dentre outros, sempre

com pagamento de taxas para cada processo.

A gestdo do setor ocorre através de uma cadeia de comando distribuida

hierarquicamente entre assistentes, supervisores e gerente.

Os demais servidores ocupam cargo na hierarquia da Autarquia com as
seguintes denominacgdes: Técnico de Administracdo Publica e Auxiliar de Transito.

Cabe a esses profissionais executar atividades relacionadas ao suporte no
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desempenho das atribuicbes da carreira de atividades de transito, servigos

administrativos em geral e o atendimento presencial.

O numero de atendimento no NULIV 1 cresce a medida que o niamero de
veiculos aumenta. Segundo a Secretaria de Seguranca Publica, SSP, o DF possui
mais de um milh&o de veiculos registrados, o que representa, em média, um veiculo
para cada dois habitantes. Esse fator tem influéncia tanto no cotidiano da populagéao
guanto no atendimento direto aos proprietarios realizados no setor conforme tabela

abaixo.

Tabela 1 Descricéo e total de atendimentos realizados pelo NULIV 1 no primeiro semestre de
2010

Tipos de Servicos Jan Fev Mar Abr Mai Jun Total
Transferéncia de Veiculos no DF 832 896 899 1272 1191 1457 6.547
Transferéncia de UF 112 145 217 256 243 437 1.410
Registro de veiculos 0 km 112 128 357 169 174 255 1.195
Alteracdo de Caracteristicas 29 33 39 41 50 78 270
Alteracdo de Categoria 19 24 22 31 49 81 226
22 Via de CRV (DUT) 144 113 188 199 221 297 1.162
Alteracdo de Endereco 195 247 232 280 252 399 1.605
Emissdo de CRLV 847 912 1305 1543 1382 1678 7.667
Emisséo de CRV (DUT) 414 579 607 744 723 844 3.911
Emissdo de Débitos 1293 1342 1789 2345 1981 2079 10.829
Comunicado de Venda 138 177 295 280 252 315 1.457
Alienacao/desalienacao 2 4 3 5 5 9 28
Baixa de veiculos 2 4 6 14 12 9 47
Total de Atendimentos 4139 4.604 5.959 7.179 6.535 7.938 36.354

Fonte: GDF/SSP/DETRAN-DF.

4.2 Andlise e descricao da aplicacdo do questionéario

Durante a pesquisa quantitativa, foram aplicados questionarios para 0s
integrantes da populacdo, com 100% de adesdo, inclusive para quatro servidores
gue se encontravam em férias, momento em que, por intermédio de e-mail, foi

possivel concluir a aplicacdo do questionario.
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Os demais integrantes responderam o questiondrio presencialmente em
turno matutino e vespertino entre os dias 29 e 30 de setembro e cujos perfis

demogréficos se descrevem a seguir:

Tabela 2: Género dos participantes da pesquisa.

Sexo Frequéncia Absoluta (FB) Frequéncia Relativa (FR)
Masculino 17 56,67%
Feminino 13 43,33%

Fonte: Dados da pesquisa

Os dados da tabela 1 mostram que a populacdo da pesquisa é composta
majoritariamente por homens, 56,67% enquanto as mulheres representam menos da
metade 43,33%.

Tabela 3: Tipo de vinculo do servidor.

Servidor Frequéncia Absoluta (FB) Frequéncia Relativa (FR)

Efetivo 30 100,00%
Comissionado

Fonte: Dados da pesquisa

A tabela 2 descreve que 100,00% da populacdo € composta por servidores
efetivos, cujo ingresso no servico publico ocorreu mediante aprovacdo em concurso
publico de provas ou ainda de provas e titulos (CF 1988 art. 37), dos quais a maioria
sao provenientes de concurso realizado pela prépria Autarquia, (20) e os demais séao
servidores cedidos da Secretaria de Planejamento e Gestdo, SEPLAG, todos

juridicamente vinculados ao regime estatutario.

Tabela 4: Formacao académica dos respondentes.

Formacgéo Académica Frequéncia Absoluta (FB) Frequéncia Relativa (FR)
Nivel médio completo 9 30,00%
Superior Incompleto 6 20,00%
Superior Completo 11 36,67%
P6s-graduacgéo 4 13,33%

Fonte: Dados da pesquisa
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Quanto a formacdo académica dos respondentes, 30,00% possui nivel
meédio completo, formacdo minima necessaria para investidura nos cargos de
Técnico de Administracdo Publica e de Auxiliar de Transito. Atualmente, 20,00%
cursam a primeira universidade. 36,67% concluiram pelo menos um curso superior e

13,33% sédo pos-graduados strito senso com especializacdo em Administracao.

Acerca desses dados, cabe salientar que cada servidor encontra-se
posicionado na sua respectiva carreira em classes A, B ou C e seus respectivos
padrdes I, II, Ill, IV e V. Desse modo, ha em plena movimentacdo um plano de
carreira, onde cada servidor anualmente progride dentro de cada classe a um
padrao imediatamente superior, sendo considerado como promog¢ao 0 momento em
gue o servidor transpde o ultimo padrédo de uma classe para o primeiro de uma

classe seguinte.

Entretanto, ndo ha programas de capacitacédo ou qualificacdo de servidores,
0 que estabelece um acomodamento natural, haja vista que com o transcorrer do
tempo e conforme o artigo 10° da Lei que criou a carreira de atividade de transito do
DF, necessariamente deve ocorrer o desenvolvimento do servidor dentro da
respectiva carreira. (BRASILIA. DF, Lei n° 3.192 de 25 de setembro de 2003).

Tabela 5: Faixa etaria dos respondentes da pesquisa.

Faixa etaria Frequéncia Absoluta (FB) Frequéncia Relativa (FR)
18 a 23 anos 5 16,67%
24 a 29 anos 14 46,67%
30 a 35 anos 5 16,67%
36 a4l anos 3 10,00%
42 a 47 anos 2 6,67%
48 a 53 anos 1 3,33%

Fonte: Dados da pesquisa
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As informagbes da tabela 4 apontam que 80,00% dos respondentes
possuiam, no momento da aplicagdo do questionario, idades compreendidas entre
18 a 35 anos e que 20,00% estavam na faixa etaria entre 36 a 53 anos.

O questionario foi aplicado compreendendo trés blocos inerentes as
varidveis da pesquisa: Desempenho; Treinamento e Desenvolvimento (T&D) e

Planejamento.

Relacionado a cada bloco, os respondentes foram submetidos a perguntas
gue direcionaram suas respostas através de uma escala Likert de 1 a 5, onde:

1 equivale a nunca;

2 raramente;

3 nem sempre,

4 quase sempre e

5 sempre.

Para (BAKER, 2005), as escalas de Likert, ou escalas somadas, requerem
gue os respondentes indiguem sua opinido, o grau de concordancia e discordancia

com declaracoes relativas a atitude que esta sendo medida.

Desse modo, atribui-se valores numeéricos e/ou sinais as respostas para
refletir a forca e a direcdo da reacdo do entrevistado a declaracdo. As declaracbes
de concordancia devem receber valores positivos ou altos enquanto as declaracoes

das quais discordam devem receber valores negativos ou baixos

Esse modelo de escala apresenta vantagem em relacdo as outras pela
simplicidade de sua aplicacdo, além disso, tende a ser mais precisa por permitir

maior numero de alternativas.

A partir desse ponto, foi analisada cada questdo delimitada ao seu
respectivo bloco com o objetivo de analisar a percepcdo dos respondentes acerca

do desempenho, T&D e planejamento na unidade selecionada para pesquisa.



45

Tabela 6: média, moda e desvio padréo da variavel desempenho

1 2 3 4 5
Desempenho Nem Quase
Nunca Raramente Sempre
sempre Sempre
Q1- Produtividade constante - - 16 14 -
Q2- Demanda de atendimento
. . 4 11 15 - -
equivalente ao n° de servidores
Q3- Interacgédo entre lider e liderados - 2 9 15 14
Q4 - Tarefas_ fa_cels e carga de ) 14 11 5 i
trabalho equitativa
Q5 — Possibilidade de expressar
opinides 1 2 22 3 2
Questbes Frequéncia Frequéncia Média Moda Desvio
Absoluta Relativa Padréo
16 53,33% 15 1,41
Q1 14 46,67% 3 0,71
4 13,33% 4,24
Q2 11 36,67% 10 3 0,71
15 50,00% 3,54
2 6,67% 3,89
9 30,00% 1,06
Q3 15 50,00% 8 4 5,30
4 13,33% 2,47
14 46,67% 283
Q4 11 36,67% 10 2 0’71
0 1
5 16,67% 354
1 3,33% 3,54
2 6,67% 2,83
Q5 22 73,33% 6 3 11,31
3 10,00% 2,12
2 6,67% 2,83

Fonte: Dados da pesquisa

No que concerne a produtividade dos servidores (Q1), os dados indicam
uma proximidade de opinides entre aqueles que afirmaram que nem sempre se
produz a mesma quantidade de servicos, 53,33%, e 0s que consideraram a
produtividade inalterada, 46,67%.

Esses dados podem ser explicados em funcdo da repeticdo de tarefas.

Embora o atendimento de pessoas seja considerado extremamente elevado, 0s
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modos e as inser¢bes nos sistemas do NULIV 1 pouco se alteram, o que

proporciona, além de um trabalho repetitivo, eventuais desmotivagées.

Perguntado se o desempenho é altamente afetado pela demanda de
atendimento (Q2). 13,33% dos respondentes apontaram que a demanda nunca se
equivale ao total de servidores. 36,67% responderam que Sao raras as vezes em
que o numero de servidores é suficiente para um bom atendimento da populagéo e
50,00% consideraram que nem sempre o total de servidores condiz com a
guantidade de atendimentos realizados.

Sobre essa questao, boa parte das explicacbes esta relacionada sobre duas
vertentes: a rotatividade de pessoal e grandes periodos de sazonalidade. No
primeiro caso, embora haja concurso publico em andamento para a area, com um
consideravel cadastro de reserva, ha constantemente vacancia de cargos em fungao
de aprovacéo dos servidores em outros concursos, o que leva a entidade a iniciar
novamente todo o processo de nomeacao e treinamento de pessoal, despendendo
muito tempo. No segundo caso, em algumas épocas do ano como férias escolares,
inicio de fiscalizacédo e final de ano, por exemplo, o total de pessoas que buscam
atendimento mais que dobra, contudo, ndo s&o realizados planejamentos para
adequar o atendimento a nova situacdo sobrecarregando o0s servidores

remanescentes e prejudicando o desempenho.

Quanto a interacdo entre o lider e os demais servidores no setor, (Q3).
Chiavenato (1996) enumera como atributos de um bom lider: 6timos niveis de
compreensao da realidade do mundo, capacidade de compartilhar poder e

capacidade de inspirar e de envolver os liderados.

Para Kotler (2000 apud Rodrigues; Brondani, 2009, p.43), por sua vez,
liderar requer habilidades de aprender rapidamente sobre a tendéncia e avancos

gue de alguma forma afetem os consumidores, servidores e comportamentos.
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Segundo Adair (1992, p. 21), “a habilidade de lideranca esta presente em

qualquer relagao entre duas ou mais pessoas”.

Para Brandéao (2004, p.17), o significado das decisdes tomadas pela equipe,
para seus participantes, € um dos fatores decisivos nas questdes relacionadas a

satisfacdo no trabalho e ao aumento da produtividade.

Através do conhecimento dos estilos de liderancas das pessoas é possivel
uma maior compreensdao das relacbes estabelecidas, minimizando eventuais

conflitos interpessoais.

Portanto, a respeito dessa questdo, se destaca a concordancia dos
respondentes convergindo para um grau de satisfacdo da atual lideranca e interacao
no setor. 6,67% dos respondentes afirmaram que raramente se percebe interacao
entre o lider e liderados. 30,00% consideraram que quase sempre ocorre interagao.
Contudo, mais de 60% dos respondentes apontaram que a lideranca interativa ora

se manifesta sempre ou quase sempre no ambiente de trabalho.

O desempenho dos atendentes quando comparado as tarefas realizadas no
setor (Q4) indicaram que 46,67% acharam que raramente as tarefas sdo executas
em ritmo normal e igualdade. 36,67% responderam nem sempre e apenas 13,33%
sinalizaram positivamente concordando que quase sempre € considerada a

normalidade, bem como a igualdade de tarefas entre os servidores.

Para este ultimo percentual, deve ser explicado que estes respondentes sao
0S que possuem mais tempo de servico no setor e consequentemente maior grau de
compreensao das diversas situacdes que envolvem a rotina dos trabalhos. As
tarefas executadas demandam um processo repetitivo de esforco, contudo cabe

destacar que ha desempenho distinto entre os atendentes.

Através de andlise do relatério mensal de servigos realizados no setor, ficou

comprovado que atendentes, com mais tempo de servigo, tradicionalmente atendem
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mais pessoas, 0 que pressupde uma acao por parte da entidade para tentar

equiparar essas distorcoes.

Acerca da possibilidade de expressar opinides contrarias no ambiente de
trabalho (Q5), embora os respondentes tenham apresentado opinides divergentes
envolvendo todas as alternativas, percebeu-se uma supremacia entre aqueles que
‘nem sempre” expressam opinides, 73,33%. Entretanto, 3,33% responderam

“nunca”. 6,67% “raramente”. 10,00% quase sempre e 6,67% responderam “sempre”.

Especificamente sobre esses dados, ha constantemente situacbes que
envolvem acgdes discricionarias do servidor, entretanto, como forma de manter a
hierarquia, algumas situacbes nédo complexas e cuja resolucdo envolve apenas
atitudes dos proprios servidores sdo previamente submetidas a concordancia do
superior imediato, o que foi percebido mediante o grande percentual de indecisao

dos respondentes, além da observacao sistematica no campo de pesquisa.
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1 2 3 4 5
Treinamento e Desenvolvimento
(T&D) Nunca Raramente Nem Quase Sempre
sempre Sempre
Q6- Ha treinamentos constantes 4 15 11 - -
Q?- Agoes_ d~e desenvolvimento 5 13 12 i i
visam capacitagao
Q8- Servidores sao avaliados 6 10 14 - -
Q9- _ngagoes _ er_1tre _ objetivos 10 12 8 i i
pessoais e organizacionais
Q10- Tarefas baseada em manuais - 3 16 11 -
Questdes Frequéncia Frequéncia Média Moda Desvio
Absoluta Relativa Padréo
4 13,33% 4,24
Q6 15 50,00% 10 3,54
11 36,67% 0,71
5 16,67% 3,54
Q7 13 43,33% 10 2,12
12 40,00% 1,41
6 20,00% 2,83
Q8 10 33,33% 10 0,00
14 46,67% 2,83
10 33,33%
Q9 12 40,00% 10 oo
0 1
8 26,67% 141
3 10,00% 4,95
Q10 16 53,33% 10 4,24
11 36,6% 0,71

Fonte: Dados da pesquisa

Para (Barreto, 1995), “treinamento € educacao profissional que visa adaptar

o homem ao trabalho em determinada empresa, preparando-o adequadamente para

0 exercicio de um cargo podendo ser aplicado a todos 0s niveis ou setores da

empresa’.

Especificamente no NULIV 1,

no que concerne ao Treinamento e

Desenvolvimento dos atendentes, (Q6), 13,33% responderam que nunca ocorrem

aplicacoes desses processos. Metade dos respondentes, 50,00% apontou como
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raras as acoes de T&D enquanto que 36,67% responderam que nem sempre 0S

atendentes sao treinados e desenvolvidos.

A percepcao dos atendentes nessa questéo se fundamenta no fato de que o
treinamento existe, porém, apenas no momento de ambientacdo de novos
servidores e de forma superficial. A unidade ndo simula o préoprio ambiente de
servico durante o treinamento, o que proporciona despreparo de novos atendentes e
excesso de tempo na execucdo das tarefas por envolver, em boa parte das
situacdes, opinido e orientacdo de servidores com mais de tempo de servico no

setor.

Desenvolvimento “é aperfeicoar as capacidades e motivacbes dos
empregados a fim de torna-los futuros membros valiosos da organizagao”.
(MILKOVICH e BOUDREAU, 2000).

Nesse sentido, o desenvolvimento abrange o crescimento pessoal nao
apenas no nivel das habilidades, mas também das atitudes e conhecimento
potencializando o ser humano e o profissional, ou seja, estabelecendo uma relagéo

de parceria para 0 sucesso.

Quanto ao planejamento de acdes de desenvolvimento, quando existentes
na unidade, (Q7). 16,67% consideraram que as acfes de desenvolvimento nunca
foram executadas. 43,33% responderam que raramente essas acdes sdo
executadas visando a capacitacdo dos servidores e 40,00% responderam que nem

sempre a unidade implementa o desenvolvimento.

Destaca-se nessa questdo que nenhum dos respondentes associou 0
desenvolvimento a capacitacdo dos servidores. Esse fato ocorre em funcdo da
inexisténcia de incentivos aos atendentes, de programas que 0S capacitem como

bolsas educativas, promo¢des funcionais e recrutamento interno.
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Para Lucena (1995), os trabalhadores, como seres humanos, buscam de
alguma forma a realizacdo e que séo capazes de se empenhar positivamente no
trabalho. Somente baseados nesta crenca é que poderédo visualizar outros caminhos
e implantar alternativas criativas que combinem produtividade com reconhecimento,

realizacao e satisfacao.

Questionados sobre eventuais ou periddicas avaliagbes realizadas na
unidade, (Q8), 20,00% dos respondentes disseram que nunca foram avaliados,
33,33% consideraram que raramente foram ou séo avaliados e 46,67% apontaram
gue nem sempre sao avaliados. Para esses dados um fato a ser destacado é que ha
somente um modelo de avaliacdo que, além de ser semestral, se restringe a itens
avaliativos cujo objetivo é aprovar ou reprovar 0 servidor no estagio probatério.
Nesse contexto, os servidores ndo séo avaliados pelo publico externo, bem como
pelos superiores diretos quanto a execucao das tarefas e ao proprio comportamento
no ambiente de trabalho. Também nao existe por parte da prépria unidade uma

preocupacao com opinido da populacéo sobre os servicos prestados.

Esse tipo de avaliacdo possibilita ajustar os procedimentos e conduta dos
servidores a real necessidade da entidade melhorando indices de satisfacdo nao
apenas do servidor, mas da propria populacdo que busca atendimento na unidade.
As pessoas, por estarem mais dispostas a aprender e desenvolver tendem a
estreitar os lacos com o intuito de aperfeicoar as relacdes entre elas e entre a

prépria organizacao.

Acerca da preocupacdo da organizacdo em estabelecer interacdo de seus
objetivos aos objetivos pessoais dos servidores, (Q9), 33,33% concluiram que nunca
houve essa preocupacédo. 40,00% consideraram que raramente € percebida essa
intencdo, enquanto que 26,67% apontaram como nem sempre h& preocupacao da

organizacdo em ajustar também 0s seus objetivos aos dos servidores.

Quanto a padronizacdo das tarefas (Q10), 10,00% consideraram que
raramente existe manual com o qual o atendente possa se fundamentar no exercicio

das tarefas, mais da metade dos respondentes, 53,33% consideraram que nem
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sempre as tarefas séo realizadas em funcdo de manuais e 36,67% indicaram que
guase sempre as fungdes exigem orientagdo em manuais. Esses dados se justificam
porgue no setor h& determinadas tarefas que n&o sdo constantemente realizadas
como baixa de veiculos, por exemplo, onde o servidor busca através do manual que
o DETRAN-DF disponibiliza na internet os procedimentos necessarios para executar

esse servigo.

Os demais servicos ou tarefas, por serem periodicamente realizados,
dispensam o emprego prévio de manuais, o que foi considerado por mais da metade

da populagéo da pesquisa.



Tabela 8: Média, Moda e Desvio Padréo da variavel planejamento

53

Planejamento 1 2 3 4 5
Nunca Raramente Nem Quase Sempre
sempre Sempre
Q11- O arranjo fisico e
equipamentos proporcionam melhor 17 13 )
atendimento
Q12- Preocupacado em inovar
métodos e procedimentos dentro - 13 17 -
dos trabalhos executados.
Q13- Ha planejamento direcionado
para a satisfacdo do cidad&o e do 9 10 11 - -
servidor
Q14- Programas de capacitacdo de
servidores sdo amplamente 1 14 15 -
divulgados.
Q15- Os servicos oferecidos na
internet reduzem o atendimento i, 2 17 10 1
presencial
Questdes Frequéncia Frequéncia Média Moda Desvio
Absoluta Relativa Padréo
17 56,67% 1,41
Qi1 13 43,33% 15 1,41
13 43,33% 141
0 1
Q12 17 56,67% 15 141
9 30,00% 4,24
Q13 10 33,33% 10 3,54
11 36,67% 2,83
1 3,33%
s 0
Q14 14 46,67% 10 ggg
0 1
15 50,00% 354
2 6,67% 3,89
17 56,67% 6,72
Q15 10 33,33% 8 177
1 3,33% 4,60

Fonte: Dados da pesquisa

Quanto ao arranjo fisico das instalacdes, bem como os materiais de uso no

setor (Q11), 56,67% dos respondentes consideraram que, da maneira como se

encontra, nunca proporcionara um atendimento eficiente. 43,33% responderam que
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raramente o arranjo proporciona um bom atendimento. Cabe ressaltar que essa

guestao foi a que apresentou maior rejeicao dos respondentes.

A unidade em andlise apresenta varios aspectos de desorganizacao. Nao ha
balcdo de informacdes, as chamadas das senhas sao frequentemente contestadas
pelos usuéarios porque apresentam 6 tipos diferentes de senhas em apenas dois
painéis gerando por diversas vezes situagbes constrangedoras de
usuarios/administrados que perderam a chamada de suas respectivas senhas.

Os usuérios aguardam atendimento muito préximo dos atendentes, o que
causa sensacao de aglomeracdo. Nao ha area de higienizacdo restrita aos
servidores, 0s materiais de uso apresentam constantemente defeitos, os moveis sao
precarios e alguns monitores dos computadores da linha de atendimento
apresentam como suporte resmas de papel, o que demonstra falta de preocupacéao
com a ergonomia no ambiente de trabalho.

No que concerne a inovacdo métodos e processo (Q12), 43,33% consideram
gue raramente ha esse tipo atitude. A maioria dos respondentes, 56,67% indicou

gue nem sempre inovacdes desse tipo sdo percebidas.

Muito em funcdo da propria repeticdo constante das tarefas, eventuais
inovacbes nao sdo totalmente percebidas, entretanto, cabe ressaltar que cada
tentativa de inovar depende necessariamente de normas estabelecidas pelos

superiores como memorandos, circulares, instrucdes e outras.

30,00% dos respondentes consideram que nunca houve planejamento
visando a satisfacdo do servidor ou da populacéo, (Q13). 33,33% consideram como
raras as acles de planejamento e 36,67% opinaram que nem sempre houve esse

tipo de planejamento.

Tal resultado salienta a importancia da unidade em implantar um

planejamento, principalmente no ambiente de atendimento ao publico. Como
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descrito anteriormente, o planejamento voltado para o desempenho pessoal
proporciona o estabelecimento de um objetivo a ser seguido, quais mudancas serao
necessarias para chegar ao seu destino e como deve agir para incrementar suas

relacdes pessoais e profissionais.

Perguntados se os programas de capacitacao sdo amplamente divulgados,
(Q14), 3,33% consideraram como nunca. 46,67% responderam que raramente e
50,00% consideraram que nem sempre.

A proximidade desses dados € explicada porque a entidade divulga
eventuais programas apenas por contato direto ou via telefone com os servidores.
Desse modo, sdo importantes novas alternativas de comunicacdo como e-mail,
mensagem via sistema, folders, cartazes na intranet, além do proprio sitio da

entidade.

Finalizando o roteiro de questdes propostas aos respondentes foi
perguntado se o0s servicos dispostos na pagina virtual da entidade reduzem o
atendimento presencial, (Q15). Para este item, 6,67% consideram que raramente. A
maioria, 56,67% dos respondentes considerou como nem sempre. 33,33% como

guase sempre e apenas 3,33% como sempre.

Acerca desses dados, constantemente os servidores sao questionados pelos
usuarios/administrados o motivo de ndo ser possivel emitir taxas, e outros servigcos
via internet. Cabe ressaltar, entretanto, que a entidade a partir de setembro de 2010
adotou o agendamento de vistoria no préprio sitio, 0 que proporcionou facilidade e
elogios minimizando o tempo despendido e as enormes filas para realizacdo da

vistoria.

7

Contudo, em sua totalidade, o sitio da entidade é ineficiente levando
diversas pessoas ao atendimento presencial no setor para concluir simples servicos

como emitir débitos, alterar dados, entre outros.
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Desse modo, alguns procedimentos podem ser adotados visando a
adequacdo do sitio a necessidade dos usuarios como: possibilidade de alterar
endereco, emissao de taxas referentes a eventuais servicos, remissdo de
parcelamentos, consulta sobre emissdo de CRV e CRLV, agendamento de outros
servigos, assim como foi feito com a vistoria, informacdes sobre IPVA, explicando
sua origem, como obter a 22 via e parcelamento, uma vez que esse imposto, ao
contrario do que se pensa, nao € gerenciado pelo DETRAN-DF, mas pela Secretaria
da Fazenda, SEFAZ. Portanto, como forma de aperfeicoar os servi¢os, a informagao
€ fundamental uma reformulagdo no sitio da entidade esclarecendo o maximo de

davidas sobre os diversos servicos prestados pela Autarquia.
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5 CONCLUSOES

Conforme abordado anteriormente neste trabalho, o planejamento
estratégico voltado para desempenho, treinamento e desenvolvimento envolve
acOes de curto, médio e longo prazo caracterizando-se como um facilitador positivo
capaz de reposicionar a organizacdo mediante acdes sobre seu principal capital, as

pessoas.

A importancia dada as pessoas no ambiente de trabalho deixou, ha tempos,
de ser considerada questdo secundaria sendo primariamente planejada visando

evolugdo da empresa como um todo.

Fatores como identificacdo de metas, surgimento de gargalos, falhas na
comunicacdo, remanejamento de pessoas, modernizacdo da organizacdo e
complexidade das tarefas precedem a necessidade de treinamento e

desenvolvimento.

A literatura atual aponta que tanto treinamento quanto desenvolvimento sdo
processos concatenados e também em sintonia com o préprio mercado, uma vez
que este ndo para no tempo e no espago, 0 que pressupde a ndo estagnacgdo de
uma empresa. Desse modo, tanto os profissionais quanto a empresa deve adequar-
se ao novo paradigma de motivacdo, satisfacdo e reciprocidade. Empresas séo
pessoas, e ndo deve poupar esforcos para manter as pessoas capacitadas para
executarem um Otimo trabalho, o que certamente sera alcancado mediante

investimento em treinamento e desenvolvimento, T&D, por exemplo.

Nesse contexto, esses programas, além de auxiliar a organizacdo no que
tange a sintonia com a cultura organizacional, possibilitam adequacdo e
desenvolvimento pessoal, incremento da competéncia, surgimento da motivacao

para o servidor e uma transformacao de atitudes das pessoas, as quais se tornam
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inovadoras em detrimento de atitudes retrdgadas que n&o acrescentam para o

sucesso da organizagao.

Pautado nesse paradigma, o objetivo deste estudo foi analisar o impacto do
planejamento estratégico orientado para o desempenho, treinamento e

desenvolvimento de pessoas.

Como referencial de pesquisa analisou-se o ambiente de um setor
delimitado a &area de licenciamento e registro de veiculos, NULIV1, integrante da
estrutura de uma Autarquia Estadual durante o primeiro semestre de 2010, cuja

atividade laborada se restringe eminentemente ao atendimento ao publico.

Durante o periodo de estudo foi utilizada, além de observagéo sistematica,
uma pesquisa quantitativa descritiva com aplicagcdo de questionario abrangendo
100% da populacéo selecionada. Desse modo, foi possivel analisar a percepcéo dos
atendentes sobre acbes ou programas do tipo de planejamento abordado no

trabalho.

Apés a aplicacdo do questionario, observacdo no campo da pesquisa,
tabulacédo e analise dos dados € possivel afirmar que tanto o objetivo geral quanto
0s objetivos especificos foram alcancados, assim como foi possivel perceber que os
resultados da pesquisa demonstram amplamente que os atendentes compreendem

o significado desse tipo de planejamento.

Contudo, as acdes de um planejamento voltado para o desempenho,
treinamento e desenvolvimento de pessoas nao foram satisfatoriamente
conceituadas pelos atendentes, uma vez que a Vvariavel treinamento e
desenvolvimento foi “quase sempre” ou “sempre® percebida pelos atendentes

apenas guando referente a utilizagcdo de manuais ou instrucées padronizadas.
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A varidvel desempenho, por sua vez, obteve dos participantes os melhores
resultados, mesmo quando relacionado a complexidade das tarefas, da demanda de
atendimento, bem como da interacdo de todos no setor.

Apesar de o0 setor apresentar alguns planejamentos no que tange ao
atendimento ao publico, a maioria dos participantes considerou insuficiente o atual
cenario. Conforme dados da pesquisa, 0s participantes concordaram acerca da
existéncia de planejamento somente relacionada a pagina da Autarquia na internet,
0 que pressupde acdes urgentes visando o planejamento no centro das tarefas e

gue representa o principal referencial de avaliacdo da populacéo, o setor presencial.

Na presente pesquisa os resultados convergem para o modelo oposto ao
gue preconiza a literatura atual sobre modelos ideais de planejamento, T&D, ja que
o setor analisado ndo apresenta planejamento estratégico concretos de treinamento
e capacitacao dos atendentes, apontado como alguns dos motivos da ineficiéncia do

servico prestado

Desse modo, cabe ressaltar que o atendimento ineficiente ndo esta
relacionado apenas ao problema de quem atende, mas também a uma questao
gerencial que vai além do simples recrutamento, selecéo e contratacdo de pessoal
envolvendo principalmente aspecto de capacitacdo, da adequacdo do ambiente
finalizando na avaliacdo constante do atendimento. Portanto, os altos indices de
insatisfacdo da populacdo que busca o atendimento no setor devem ser
compartilhados entre todos, ou seja, nesse cenario o0 atendente € apenas o0 agente

ora de uma boa geréncia, ora de uma ma geréncia.
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6 RECOMENDACOES

Algumas acdes no setor sdo nhecessérias e envolvem participacdo
conjuntamente dos atendentes, da geréncia, além da propria administracdo da
Autarquia, o que pode ser implantada mediante alguns procedimentos dos quais se
destacam:

e Realizar levantamentos peridédicos junto a populacdo que busca os
servicos do setor através de pesquisas, caixa de sugestdes, além do uso da internet.

e Solicitar informacfes sobre os problemas dos préprios servidores que
estejam realizando o servico;

e Estabelecer padrdes de atendimento, além de introduzir e disseminar a
cultura de avaliacdo de desempenho;

e Instituir recompensas visiveis e razoaveis para servidores que se
destacam como: substituir o superior em eventuais auséncias, priorizar a indicacao
desses servidores para eventuais cursos, divulgacdo em quadro de aviso, entre
outras;

e Enfatizar a importancia da confiabilidade na comunicacédo interna através
de um gerenciamento participativo como a adocao de feedbacks;

e Implantar programas de capacitacdo e treinamento interno e externo dos
atendentes;

e Reformular o layout onde o servico € prestado através da criacao de totens
digitais para a chamada e visualizacdo de senhas, agendamentos de servicos,
padronizacdo visual tornando o ambiente de trabalho mais agradavel para
servidores e usuarios, padronizacdo da informacao através de folhetos a disposi¢cao
dos usuérios;

e Elaboracdo de manual eletrbnico e impresso direcionado para o
atendimento e tarefas e

e Tentar reduzir comparacdes entre servidores;

Em sintese, para garantir um servico bem sucedido é recomendavel que no
setor analisado haja a formacdo de equipes multidisciplinares visando discusséo e

adequacdo dos servigos prestados, além de estabelecer o exame de questbes
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importantes como planejamento, politica de gestdo de tratamento de reclamagoes,
controle de revisdo de processos e rotinas buscando ndo sO a satisfacdo da
populacdo, mas, sobre tudo, a motivacdo daqueles que sao diretamente
responsaveis pela imagem do setor frente a sociedade.
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