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RESUMO

Este trabalho trata do estudo das competénciamadieais nas funcdes de atendimento ao
publico no ambito de uma agéncia do INSS de Beagiliobjetivo do estudo foi verificar se
as competéncias interacionais dos servidores ém&rf na percepcdo de qualidade dos
servicos publicos oferecidos. Os relatos da sodedde que ndo recebe atendimento
adequado quando procura pelo servico publico fosammotivagdo para investigar se as
competéncias interacionais dos servidores poderifluenciar na percepcao de qualidade do
contribuinte. A partir dessa inquietagdo, surgiesndeias que trouxeram a tona os conceitos
de Gestédo por competéncias e da teoria de Marstme ®s fatores DISC, que podem ser
usadas para explicar as atitudes interacionaislesmgobservaveis, percebidas pelo cidadéo
comum quando fazem uso do servico na referida @&g@uc INSS. A técnica utilizada na
coleta de dados foi a de observacédo direta, conscalla dos participantes de forma
intencional e a critério do pesquisador, em fund@a@sas de atendimento ao publico. Foi
realizado o mapeamento das competéncias interasiamizservaveis do cargo e, em
sequéncia, elaborou-se o perfil do servidor obslerva partir da descricdo das atividades
previstas na lei que as regulamenta e nas atijugesstas no Codigo de Etica do Servidor.
Com base nesse estudo, construiu-se um perfil @ ¢deal para ser confrontado com o
perfil de competéncias interacionais dos servidareservados. Apos a verificacdo dos
resultados, concluiu-se que alguns perfis ndo astaaderentes ao tipo de atividade que
exerciam, por ndo possuirem as competéncias iaes observaveis compativeis com o
Codigo de Etica dos Servidores.

Palavras-chave: Competéncias — DISC — Observagdibudes — Interacionais
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1 INTRODUCAO

Cada vez mais explorado por publicacdes cientiftcedemporaneas, o tema qualidade do
Servico Publico tem seu alcance ampliado no cootelt Gestdo de Pessoas, sobretudo da
dimenséo relativa a gestdo das competéncias, laadgairem destaque 0s aspectos técnicos e
relacionais dos agentes publicos no desempenhaedeatribuicdes.

Diante do entendimento de que a ideia de qualigadeda estreita relacdo com a nocéo de
resultado, e de que bons resultados decorrem dalaquado acumulo de talentos por seus agentes,
vém as organizacdes publicas redirecionando o faca a Gestdo por Competéncias que, para
além dos conhecimentos e habilidades, igualmente @ mira as atitudes interacionais dos
colaboradores, tdo ou mais influentes que os der@®mes para o alcance dos objetivos
institucionais.

Ndo obstante sejam relativamente recentes os esfapderecados a implantacdo de
modelos de gestédo por competéncias em contextaginagionais, remonta ao fim da Idade Média
0 uso da expressdo competéncia que, no contextiicura que entdo esteve restrita, remete a
faculdade atribuida a um individuo ou a uma coat@ @preciar e julgar certas quest@FaMATI,
1997, ou, por extensdo, ao reconhecimento social da ithguke de alguém pronunciar-se a
respeito de assunto especifico. Com o passar dpoteampliou-se o significado do termo,
atualmente usado para qualificar o individuo cag@zealizar determinado trabalho (JAMATI,
1997).

Nessa perspectiva, autores como Durand (2000)eiisum (2000) definem competéncias
como um conjunto de conhecimentos, habilidadesitedas que, sinergicamente combinados,
contribuem para o desempenho profissional do iddiviem um dado contexto organizacional.

N&o obstante, observa-se uma maior aceitacdo deeiborgue associa competéncias a
requisitos - saberes, conhecimentos, aptidoes]idedes - tidos como essenciais a solucdo de
problemas ou a producédo dos resultados esperaB&NEER; SPENCER, 1993).

No entanto, ao comparar esses conceitos, obser¢awseo componente atitudinal é
fundamental para o estudo das reacdes e emoctmfadas as competéncias interacionais dos
trabalhadores. Esses aspectos estéo intrinsecanstat®nados aos conhecimentos, habilidades e
atitudes apresentadas pelo colaborador e no remiento com outros individuos e com o
ambiente em gque se encontra inserido.

Por essa razéo, optou-se por investigar a inflaé&thas componentes atitudinais dos agentes
publicos na qualidade do atendimento prestado iadamte, e de que forma esses fatores poderiam
influenciar a percepc¢éo de qualidade dos seguexdasma unidade do INSS sediada em Brasilia.



12
1.1 Formulacéo do Problema

Ao considerar que as competéncias organizacionaigdesdobram em competéncias
coletivas e individuais, podem-se definir os coimheatos, habilidades e atitudes esperadas dos
servidores no exercicio das funcdes. Partindo desspposto de que existem competéncias
especificas as funcbes, torna-se viavel identifresnursos de competéncias — atributos — que
precisam ser investigados na avaliacao de pesSB&NCER; SPENCER, 1993).

N&o obstante a inexisténcia de um consenso quasgo @onceito, alguns pontos comuns
em relacdo a essa nocao podem ser identificadogriamiro lugar, a competéncia é comumente
apresentada como uma caracteristica ou conjuntacadacteristicas ou requisitos - saberes,
conhecimentos, aptiddes, habilidades - indicadosoceondi¢cdo capaz de produzir efeitos de
resultados e/ou solucao de problemas (SPENCER; SERN1993).

Dessa forma, desconsiderar as competéncias irdeeasina avaliacdo das competéncias
individuais, subtrai do gestor a possibilidadedkntificar, mitigar os riscos e minimizar potensiai
prejuizos decorrentes de eventuais desvios de tmhilwante os atendimentos. Isso prejudica a
visdo de ideal de qualidade construido a partirrééerenciais tedricos adotados para o presente
estudo que, nessa perspectiva, propde-se a ofeespeista ao seguinte questionamento:

De que forma as competéncias interacionais do agenublico interferem na percepcéao
de qualidade dos servicos prestados na unidade deadimento do INSS, sediada no Distrito
Federal?

A resposta a esta pergunta de pesquisa segue aotrenclo alcance dos propdsitos

declarados no subitem a seguir.

1.2 Objetivo Geral

Identificar se o perfil de competéncias interacism®s agentes publicos pode influenciar na
percepcao de qualidade dos servigos publicos pliesta sociedade, no ambito de uma unidade do
INSS situada em Brasilia.

1.3 Objetivos Especificos

» Apresentar e contextualizar os conceitos que rontas estudos relacionados as competéncias
interacionais dos servidores de uma unidade do BitBSda em Brasilia
» Tracar o perfil de competéncias interacionais dgade atendimento ao publico da Agéncia do

INSS em Brasilia a partir das atribuicdes previstadei e no cédigo de Etica do Servidor;
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 Identificar oportunidade de desenvolvimento das pEténcias interacionais dos servidores da
unidade estudada, a partir da analise das comjeténatitudes simples e observaveis;

* Analisar como as competéncias interacionais dositegeobservados podem interferir na
gualidade do atendimento realizado na unidade figeeka,;

* Propor a utilizacdo do formulario de competéncidggracionais como um instrumento que

auxilie o gestor na elaboracéo de planos de desememto para os servidores da unidade.

1.4 Justificativa

Com os recentes avancos do Estado no tocante amosgmento do atendimento ao
cidadao, instalou-se no Servico Publico um novcagigma de qualidade que, ancorado em
principios que remetem a satisfacdo do cidadadci@recia do gasto e ao controle e participacéo
social, posiciona o cidadao no centro da acdo gameental (FERRER, 2012). Em consonancia
com o principio da legalidade estrita, que tantsotdga o cidaddo a fazer algo que néo lhe seja
imposto por Lei, como condiciona a acdo do servaimigue se revela expresso em Lei, o0 texto

constitucional estabelece nos Incisos | a Il &% 8o Inciso XXI do art. 37, que

§ 3° A lei disciplinara as formas de participacaauduario na administragéo publica direta
e indireta, regulando especialmente: (Redacao padaEmenda Constitucional n° 19, de
04/06/98

| - as reclamacbes relativas a prestacdo dos ssryidblicos em geral, asseguradas a
manutencdo de servicos de atendimento ao usuasocaealiacdo periddica, externa e
interna, da qualidade dos servicos;

Il - 0 acesso dos usuarios a registros adminigtaie a informacdes sobre atos de governo,
observado o disposto no art. 5°, X e XXXIII;

Ill - a disciplina da representacdo contra o exa@rchegligente ou abusivo de cargo,

emprego ou fung&o na administragéo publi@RASIL, 1988).

Tais dispositivos deixam claro que um agente pabi&o pode atender o cidaddao como lhe
aprouver, devendo agir em conformidade com os wliptolegais que, tanto regulam sua conduta
perante a sociedade, como definem o perfil proiredi desejavel para assegurar um padréo
minimamente razoavel na qualidade do atendimenpubtico.

No entanto, sdo recorrentes, no cotidiano do Sevigblico, os relatos dos cidadédos que
remetem a falta de urbanidadsituacdo que coloca em cheque a adequacdo despode
alocacdo de pessoal adotado no ambito da AdmigdstrdPUblica, que segue frustrando as
expectativas da sociedade por um atendimento maald e efetivo.

Ocorre que, se 0 propoésito do Estado € melhoraxpariéncia do cidadao, entende-se

necessaria a compatibilizacdo entre o perfil de psiémcias dos cargos das unidades de

! Para Fernando (2006), o conceito de urbanidadeadez no tratamento cortés, afavel, respeitosopemtivo e
solidario para com terceiros.
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atendimento e o perfil de competéncias dos agenesaquelas atuam, sobretudo no que toca aos
aspectos atitudinais, cujo mapeamento oportufgedbackdiretos e assertivos, com ganhos no
campo do autoconhecimento e da gestao dos talateosos (RABAGLIO, 2012).

Nesse contexto, adquire relevancia a analise daéidia dos componentes interacionais
presentes no cotidiano de agentes publicos nadquai@ido atendimento prestado aos cidadédos no
ambito da agéncia do INSS sediada no Distrito Feéder

2 REFERENCIAL TEORICO

A luz dos objetivos anteriormente indicados, sdseguir apresentados 0s conceitos e
demais elementos tedricos que ofereceram fundam@&npmesente investigacdo realizada no
contexto burocratico-institucional do Servigco Pdblgue, na visdo de Mello (2004) seria toda a
atividade que visa o oferecimento de utilidade omadidade material destinada a satisfacédo da
coletividade em geral. Para que isso ocorra, égwedender e melhorar a experiéncia do cliente
interno e externo para que essa percepc¢ao sejdasspata sociedade.

Ocorre que a melhoria da experiéncia do cidaddsappela compreensdo das atitudes
naturais dos trabalhadores, requisito imprescihddaea uma alocacdo adequada das pessoas,
coerente com seus conhecimentos, habilidades wedit(RABAGLIO, 2012), bem como pela
observacédo de eventos que podem indicar um caraighgestores para tentar corrigir e adequar as

disfuncdes observadas no exercicio das funcdes M T990).

2.1 Relac&o entre a Etica do servidor Publico e as corafgncias interacionais

O Cébdigo de Etica do Servidor Pulblico Federal edtmie estreita relacdo com as
competéncias interacionais propostas neste estuduartir desta analise € possivel embasar a
utilizagéo das atitudes esperadas para construggertl ideal de atendimento ao publico. Atitudes
como zelo, eficacia, cortesia, boa vontade, exestas atividades com rapidez, perfeicdo e
rendimento, resolver situacdes procrastinatérias, cortés, ter urbanidade, disponibilidade e
atencdo, respeito as limitagdes individuais de fods usuérios do servigco publico, ndo ter
preconceito, distincdo de racga, cor, idade, ralig@ésforco pela disciplina, deixar as pessoas
esperando nas filas, manter-se atualizado com stsugdes, normas de servico e legislacéo
pertinente, cumprir as instrucdes legais dos sopEricom critério, seguranca e rapidez, mantendo
tudo organizado e em boa ordem (BRASIL, 1994). Athsso, € vedado ao Servidor Publico usar
de artificios para procrastinar ou dificultar o ekeio regular de direito, permitir perseguicdes,

simpatias, antipatias, caprichos, paixfes ou igs&® pessoais que interfram no trato com o
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publico, com jurisdicionados administrativos ou comtegas de trabalho, ser conivente com o mal
feito demonstrando capacidade de descumprir as asorfegais, usar 0 cargo para oferecer
facilidades, amizades, tempo, posicéo e influénuaa obter favorecimento (BRASIL, 1994 ).

As atitudes acima elencadas demonstram a preocupacigislador com as competéncias
interacionais dos servidores, sobretudo daquelesatuam na area de atendimento ao publico.
Nesse sentido, observam-se regras deontologicarnmdeantes das atitudes esperadas dos

servidores publicos, tal como expresso no Capifdecéo | do cédigo em comento:

I - A dignidade, o decoro, o zelo, a eficacia eoasciéncia dos principios morais sao
primados maiores que devem nortear o servidor @uibBeja no exercicio do cargo ou
funcédo, ou fora dele, ja que refletird o exercttaovocacdo do préprio poder estatal. Seus
atos, comportamentos e atitudes serdo direcionpdms a preservacdo da honra e da
tradicdo dos servigos publicos.

(...)

IX - A cortesia, a boa vontade, o cuidado e o terdpdicados ao servico publico
caracterizam o esforco pela disciplina. Tratar umh pessoa que paga seus tributos direta
ou indiretamente significa causar-lhe dano mora). (

X - Deixar o servidor publico qualquer pessoa &espe solugdo que compete ao setor em
que exerca suas funcdes, permitindo a formacdordms filas, ou qualquer outra espécie
de atraso na prestacédo do servico, ndo caractgaas atitude contra a ética ou ato de
desumanidade, mas principalmente grave dano masalsuarios dos servi¢os publicos.

XI - O servidor deve prestar toda a sua atenca@wdens legais de seus superiores, velando
atentamente por seu cumprimento, e, assim, evitandonduta negligente. Os repetidos
erros, o descaso e o acumulo de desvios tornarasse/ezes, dificeis de corrigir e
caracterizam até mesmo imprudéncia no desempentumgio publica.

(...)

X1l - O servidor que trabalha em harmonia com audsra organizacional, respeitando
seus colegas e cada concidaddo, colabora e de podesreceber colaboracéo, pois sua
atividade publica é a grande oportunidade paraesconento e o engrandecimento da
Nacdo. (BRASIL,1994)

Ainda sobre o Cédigo de Etica, na Secéo Il quesapita os principais deveres do Servidor
Publico pode-se enumerar:

XIV - Séo deveres fundamentais do servidor publico:

a) desempenhar, a tempo, as atribuigbes do camygéid ou emprego publico de que seja
titular;

b) exercer suas atribuicdes com rapidez, perfeacBmdimento, pondo fim ou procurando
prioritariamente resolver situag8es procrastinagirprincipalmente diante de filas ou de
qgualquer outra espécie de atraso na prestacdoedosos pelo setor em que exerca suas
atribuicdes, com o fim de evitar dano moral ao tisya

(-..)

e) tratar cuidadosamente os usudrios dos servigofeszoando o processo de comunicacao
e contato com o publico;

f) ter consciéncia de que seu trabalho é regidgpacipios éticos que se materializam na
adequada prestacdo dos servigos publicos;

g) ser cortés, ter urbanidade, disponibilidade engito, respeitando a capacidade e as
limitagdes individuais de todos os usuarios doigerpublico, sem qualquer espécie de
preconceito ou distingdo de raga, sexo, naciordgideor, idade, religido, cunho politico e
posicéo social, abstendo-se, dessa forma, de elliesadano moral,

(BRASIL,1994)
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2.2 A Lei 10667 e as funcdes do Técnico do Seguro Sécia

A legislacao brasileira (BRASIL, 2003), estabelaceriacdo de cargos efetivos no ambito
da Administracdo Federal, descrevendo as atividddssservidores do INSS para os cargos de
Analista do INSS e de Técnico Previdenciario, enemartigo 6 dispde:

Os cargos de Analista Previdenciario e TécnicoiBeexiario, criados na forma desta Lei,
tém as seguintes atribuicdes:

| - Analista Previdenciario:

a) instruir e analisar processos e calculos precideos, de manutencéo e de revisdo de
direitos ao recebimento de beneficios previderasari

b) proceder a orientacao previdenciaria e atendioners usuarios;

¢) realizar estudos técnicos e estatisticos; e

d) executar, em carater geral, as demais atividadesntes as competéncias do INSS;

Il - Técnico Previdenciario: suporte e apoio téoniespecializado as atividades de
competéncia do INSS.

Paragrafo unico. O Poder Executivo podera disporfaima complementar sobre as
atribuicbes decorrentes das atividades a que eeerefos incisos | e 1. (BRASIL, 2003).

2.3 A escala Likert e mensuracao

Freyd (1923, p.83-102) foi um dos pioneiros naa#gao de escalas para coleta de dados,
guando introduziu dGraphic rating method A escala deveria ser utilizada em conjunto com
entrevistas, e deveria seguir como procedimenteesigosta marcar o ponto apropriado em uma
linha horizontal pontilhada. Baseado nos modelosrames, Likert (1932) realizou uma reducéo no
namero efetivo de pontos de escolha, visto queainmente o sistema de medida era continuo. Na
escala de Likert, os respondentes precisavam msooaente os pontos fixos estipulados na linha,
em um sistema de cinco categorias de respostaofonue vado de “aprovo totalmente” a
“desaprovo totalmente”. Likert (1932) também intrpdl a escala bidimensional e com um ponto
neutro no meio da escala.

Desde a publicacdo de sua obra, a escala formpladaikert tem se tornado popular. As
razoes para isto incluem o tipo de psicometriaizatla na investigacdo, a dificuldade de
generalizagcbes com o uso de grande numero de opedesarcacdo, e a natureza complexa de
escalas alternativas (CUMMINS e GULLONE, 2000).

Likert desenvolveu sua escala a partir de modefdsriares e se popularizou com a

utilizacdo do modelo abaixo:
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Aprovo Aprovo Indeciso Desaprovo Desaprovo
fortemente fortemente

Maodelo de escala

Figura 1: Escala de mensuracéo baseada na metodologid (10&?2)

Cummins e Gullone (2000) destacam que as propresdadisicas de uma escala tipo Likert
sdo confiabilidade, validade e sensibilidade. Egtastdo foi levantada por Masters (1974) ao
encontrar que o aumento do niumero de categoriggdts no questionario aumenta a consisténcia
interna do instrumento, e um questionario com pegusimero de categoriais resulta em uma
baixa variabilidade e confiabilidade, as quais autam@ a medida que se amplia 0 numero de

categorias de respostas.

2.4 Estudo das Competéncias

O fato de a organizacdo estabelecer acdes estagégn funcdo das suas competéncias
converte essa pratica em motor da gestdo orgaoimdciA questdo estratégica esta diretamente
vinculada ao diagnéstico das competéncias da arggdn, tendo desdobramentos na gestdo de
processos internos. Na medida em que a tecnola@giaprendizagem e as experiéncias sao
peculiares a cada organizacdo, a estratégia tans@éwé condicionada pela dependéncia de
trajetoria. Otimizando recursos e depurando apragens, a organizacdo se predispde a identificar
diferentes oportunidades de estratégicas futur@s(P1988; BARTON, 1992; WINTER, 1987).

Mais uma vez, a visdo de processo sobrepfe-se &dagieon de resultados no
desenvolvimento de competéncias. Cabe a orgawizdedtificar a competéncia, valida-la e fazé-
la evoluir constantemente (ZARIFIAN, 2001).

Analisando esse tema sob outra Otica, verificatse ajaprendizagem da iniciativa ocorre
por meio da interseccao de trés elementos, coasiderformadores das competéncias: 1) saber:
relacionado ao conhecimento; 2) saber-fazer: qoorete a habilidades; 3) saber-agir: vinculado a
atitudes (SWIERINGA; WIERDSMA, 1992).

De acordo com Bitencourt (2005), ao se integraremcepcdes de diversos autores, 0s
elementos que se destacam no desenvolvimento dget@&msias podem ser sintetizados por meio
da verificagcdo dos seguintes fatores: as compei€restdo associadas ao desenvolvimento de
conceitos, habilidades e atitudes; implicam ent@ldr recursos e servem de pilar para a busca de

melhores desempenhos; produzem questionamentoantest desencadeiam um processo de
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aprendizagem individual, no qual a responsabilidade®r deve ser atribuida ao préprio individuo
(autodesenvolvimento); sdo transferidas e constdlgpor meio do relacionamento com outras
pessoas (interacao).

Mills et al (2002) propdem metodologias para a identificac@m@ise das competéncias
organizacionais. Javidan (1998) sugere um proceskivo de reconhecimento, envolvendo os
gestores-chave da organizagao. A partir da discagdio das habilidades-chave (aquelas atividades
gue a organizacdo “sabe fazer bem”), identificamase que geram vantagem competitiva
sustentavel e, finalmente, os recursos e tecnaagia as compdem.

O trabalho de Millet al (2002) concentra-se na analise de uma competérgaaipacional
ja identificada e parte da percepcao dos clieftegpde que se deve: reconhecer a percep¢do dos
clientes sobre a competéncia; isolar as compet&bhéiaicas e de apoio que servem de base a essa
percepcao; e, finalmente, decompor os recursaseltegias que a compdem.

De acordo com Rabablio (2012, p.26), o0 mapeamadadmpeténcias do cargo é dividido
em etapas. O primeiro passo seria o de encontriadasadores de Competéncias do cargo a partir
da Descricdo de Cargos ou Funcfes. A autora defgneleo indicador de competéncias séo as
atribuicdes ou as atividades do cargo que constarescricdo de Cargos, desde que estejam
totalmente corretas e atualizadas. Nesta etapgdrtamte identificar a quantidade de indicadores
que serdo utilizados no estudo. O segundo passb aerxtracdo das competéncias técnicas e
comportamentais do cargo. Nessa etapa é realizadalise de cada um dos indicadores, extraindo
as competéncias técnicas (conhecimentos e halebji@das comportamentais (atitudes) necessarias
para a exceléncia na realizacéo do indicador, ja de atividade ou das atribuicdes do cargo ou da
funcdo (RABAGLIO, 2012, p.27).

O terceiro passo tem o objetivo de relacionar ampeténcias técnicas que sdo preé-
requisitos para o cargo com a indicacdo dos comietds necessarios. As habilidades estédo
relacionadas ao dominio de um sistema, de ferramargcessarias para o exercicio do cargo. As
competéncias técnicas podem ser aferidas atravésstis especificos, na maioria, construidos e
corrigidos pela area requisitante (RABAGLIO, 20f29). Ainda no terceiro passo, organiza-se as
competéncias comportamentais em Grupos de Comjeeténimilares, partindo dos seguintes
principios: nenhuma atitude é exibida isoladamesg&)pre que uma € exibida, leva com ela uma
guantidade de outras atitudes muito similares @isgjam requisitos para que aquela atitude possa
existir. Um exemplo de atitude é a estratégia. &sjpel usar estratégia isoladamente? N&o, para
uma estratégia eficaz, € preciso usar planejamBata. um planejamento eficaz, € preciso uma boa
organizacdo. Para uma organizacao eficaz, é praosoboa administracdo do uso do tempo etc.

Isso significa que, juntamente com a estratégiggoesendo usados outras atitudes como:
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planejamento, organizagdo, administracdo do tengsm significa dizer que qualquer atitude
sempre esta atrelada a outras similares, que seb@se para complementar o grupo de atitudes
necessarias para a realizacéo de qualquer acaoABAB, 2012, p.29-30).

Para Rabaglio (2012, p.32), é preciso justificarnecessidade de cada grupo de
Competéncias similares para que os auditores datéSam visdo completa e compreendam a
importancia das competéncias comportamentais paealaacdo das atribuicbes do cargo ou da
funcdo. A justificativa € uma explicacdo sobre o das competéncias nas atribuicbes do cargo,

sempre de forma situacional.

2.5 A Observacéo das atitudes e sua relevancia

Muitos esforgos foram dispensados pelos estudipa@sexplicar o conceito de atitude, que
vem da tentativa de se predizer o comportamentals@endo atitude aqui definida como uma
disposicédo para responder com algum grau de falidesde ou desfavorabilidade a um objeto
psicoldgico. E esperado que as atitudes prevejarpkguem o comportamento humano. Atitudes
positivas deveriam predispor tendéncias a aproamag atitudes negativas deveriam predispor
tendéncias de distanciamento (LOPES JR; SOUZA,)2005

De acordo com Lopes Jr e Souza (apud Rodrigues?, 19402) a diferenca entre o

comportamento e atitude fica clara quando afirmea qu

atitudes envolvem o que as pessoas pensam, sentemo elas gostariam de se comportar
em relacdo a um objeto atitudinal. O comportameétné apenas determinado pelo que as
pessoas gostariam, mas, também, pelo que elasnpensa devem fazer, isto é, normas
sociais; pelo que elas, geralmente, tem feitoéstiodbito, e pelas consequéncias esperadas
de seu comportamento.

Na visdo de Gil (1999, p. 110), a observacdo sana[...] elemento fundamental para a
pesquisa [...] chega a ser mesmo considerada castmdonde investigacédo, devido aos graus de
exigéncia e que requer estar precisamente defgndaermos de procedimento. Mas, enquanto
técnica, implica em coleta de dados para consé@goirmacdes e utiliza os sentidos na atencao de
determinados aspectos da realidade. Nao consistas@em ver e ouvir, mas também em examinar
fatos e ou fenbmenos que se deseja estudar (MARUOAKIATOS, 1999).

Se, por um lado, o ato de observar exige que deeuti os sentidos para obter
conhecimentos sobre os fatos, por outro somenttisge a dimensado cientifica se atender ao
objetivo de uma pesquisa que implique planejamsistematizado e cujos resultados podem ser
verificados, controlados e se submetam a crit@é@ogalidacdo (GIL, 1999).

Marconi e Lakatos (1999) assinalam como vantagensbdervacdo os seguintes fatores:
contempla a abrangéncia dos fendmenos, facil de esepregada a coleta de atitudes
comportamentais simples, ndo depende de introspecggflexdo, portanto, possibilita a evidéncia
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de fatos ndo contemplados por outras técnicas. Osdietos [...] sdo percebidos diretamente, sem
qualquer intermediacao [...] (GIL,1999, p. 110).
Marconi e Lakatos (1999, p. 91) admitem que a ogd0 se caracteriza como uma

atividade néo estruturada e conhecida também petasntes denominacoes,

[...] espontanea, informal, ordinaria, simplesrdivocasional e acidental [e] consiste em
recolher e registrar os fatos da realidade semagpesquisador utilize meios técnicos
especiais [...] mais empregada em estudos explaatfsem] planejamento e controle
previamente elaborados.

Gil (1999) denomina a observacdo assistematica ceimples e atribui como sua
caracteristica primordial a condicdo de pesquisaoiorar-se alheio (ser espectador, 0 que nem
sempre é tarefa facil de cumprir) ao individuo oupg que se pretende investigar, de modo que
observa, mas de forma espontanea.

Ao se adotar a técnica de observacéo €é precistdesasque a mesma seja:

[...] orientada por uma preocupacao definida dmpisa, e que essa busca, seja também,
organizada com rigor [...] O pesquisador deve jpaimente estar atento a tudo o que diz
respeito a sua hip6tese e nao simplesmente sedeciomue |he permitiria confirma-la
(LAVILLE; DIONNE, 1999, p.182).

Essa analise é de suma importancia para o prodessbservacgéo, para que a mesma nao
seja realizada, tdo somente, com o intuito de aahg percepcdes e expectativas do observador.

2.6 DISC: analise dos fatores que podem influenciar aitudes do individuo

Na década de 20, William Moulton Marston, Doutor psicologia pela Universidade de
Harvard e nascido em 1893 nos Estados Unidos, dalsen uma teoria para explicar as respostas
emocionais das pessoas (MATOS, 2008).

Primeiramente seus conceitos passaram a compregnd&racao entre as pessoas e seus
ambientes. Com isso elaborou duas proposicoes @epos livroEmotion of Normal Peopleaima
biossocial relacionada a interdependéncia das esspg@des e ambientes e a outra referente aos
mecanismos diversos utilizados pelas pessoas ©a peta harmonia e prazer (DUARTE, 2006).

As definicdes dessas duas percepgdes deram bd3kS&o o Perfil Emocional e o Perfil
Adaptativo. Marston decidiu desenvolver sua propéenica, pois precisava medir os fatores
comportamentais mais importantes que tanto estudsatre esses fatores, escolheu quatro que
deram origem a sigla DISC: Dominancia, Influéné&atabilidade e ConformidadeDominance,
Influence, Steadiness e ComplialpfARSTON, 1928).

Para o psicélogo, todos os individuos possuem afra@diatores, mas o que diferencia as
pessoas € a proporcao de cada um deles. De a@rdo site oficial internacional da ferramenta do

Teste de Tendéncias Comportamentais DISC (TTCB® diferencia o DISC de muitos outros
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testes que ndo reconhecem a possibilidade de Hdiversos aspectos complementares ou
contrastantes de personalidade ao mesmo tempalividuno.

Atualmente existem ferramentas eletrénicas quariar® inventario das caracteristicas dos
individuos e geram um perfil com indicacao das liddzdes com um relatério descritivo que pode
auxiliar no processo de autoconhecimento. O mockwhaeitual que sustenta o Sistema Thomas de
Andlise de Perfil Pessoal — PPA (THOMAS, 2003) seras origens no trabalho de Marston (1928).
Esse foi um dos primeiros estudiosos de persomidida dedicar-se ao comportamento dos
individuos normais, quando o foco dos estudos daspra dedicado aos casos psiquiatricos e de

problemas educacionais.

2.6.1 Andlise dos tracos de dominéancia

As caracteristicas peculiares de individuos don@sardenominados Alto D, fazem dos
detentores desse perfil pessoas visionarias, codémeia a enxergar o futuro e a quebrar limites
externos por apreciarem desafios. S0 perspicazsbéciosos, por isso estdo constantemente
atentos as oportunidades e tendem a ser bastamgetitivos. Por possuirem extremo foco em
resultados, ndo admitem falhas e tomam decisdesajuidez, 0 que os levam a assumirem o poder
e ditar ordens (MARSTON, 1928).

Porém as mesmas caracteristicas que fazem dasapesso perfil Alto D praticamente
lideres natos sédo as que podem conduzir ao sequilésgo. Em geral, os altamente dominantes
Sao vistos como pessoas arrogantes, centralizadatasmedidamente competitivas. Em sua ansia
por controle, costumam atropelar e desconsiderma®pessoas colocando-as em segundo plano,
nao se submetendo e ndo aceitando interdepend@ARSTON, 1928).

Por esses motivos, os Alto D precisam trabalhdaseteficiéncias que seu perfil apresenta
especialmente nas relacdes interpessoais. Pamzeesfimagem negativa que suas caracteristicas
podem causar nas outras pessoas, elas precisaibamprat paciéncia, a descentralizacdo, a

interdependéncia e, principalmente, aprender argaxe outro (MARSTON, 1928).

2.6.2 Andlise dos tracos de influéncia

Os individuos Influentes, chamados de Alto |, gemdte sdo otimistas, amigaveis e
extrovertidos, o que os faz ser extremante calgresabertos aos relacionamentos interpessoais.
Essas atitudes representam o jeito gregario eva&baiteste perfil, 0 que os leva a necessidade
imperativa de buscar reconhecimento constante.eS&#lo comunicativo e socialmente confiante
tende a ser contrabalanceado por uma forma impulsiv as vezes, irracional de reagir
(MARSTON, 1928).
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Porém as mesmas caracteristicas que impulsionaglazsonamentos interpessoais podem
ser prejudiciais e mal vistos por outras pessoay@oo. Isso faz com que sejam percebidos como
pessoas superficiais, egoistas e que gostam da@aagrdodos. Outra caracteristica que pode gerar
conflitos é a sua proeminente falta de memorias,pdmo sdo muito gregarios e sociaveis, sao
incapazes de guardar toda informacao que receltemsan com o ambiente. Tal dificuldade ndo
indica deficiéncia cognitiva, pois sdo extremamedgeis ao tomar decisdes e podem ser tdo
agressivos, decididos e competitivos quanto os Blt&ssa caracteristica faz com que sejam bons
decisores e formadores de opinido (MARSTON, 1928).

Este perfil é considerado idealista e sonhador,t@ouma genuina vontade de buscar a
harmonia. Gostam de trabalhar com atividades praasre que possibilitem estar em contato com
pessoas. Contraditoriamente tém dificuldade deeperco outro, chegando ao ponto de serem
inconvenientes na busca de interacdo. Sua ansiargu@nhecimento pode ser vista como
necessidade de autopromocgdo, sendo frequentemenisadas de serem falastrbes e
inconvenientes. Geralmente sao intuitivos e pergosso que é potencializado por sua empatia e
habilidade de comunicacdo (MARSTON, 1928).

O desequilibrio surge nas relacdes intensas ddi@oet. Como sdo muito passionais, podem
agir de maneira irracional e impensada. Por sefiaandcos e gostarem de atividade que lhes dao
prazer, ttm o habito de procrastinar os trabalhgs mfo atendem aos seus desejos. A busca
incessante por reconhecimento e aceitacao faz cenregham uma adaptabilidade fora do comum,
e podem ser vistos como pessoas superficiaisglsge sem conteido. Quando séo rejeitados pelo
grupo, podem apresentar caracteristicas de rebafgtiessividade e reacdes exageradas e extremas
(MARSTON, 1928).

Dessa forma, os Alto | precisam trabalhar algunasateristicas internas, que néo lhe
permitem sentir os ganhos pessoais do que fazeme @iminuiria sua ansia por reconhecimento
constante. Sair da emocao permitiria a continuidtdeacdes, impedindo que a procrastinacédo e o

abandono das atividades pouco prazerosas quardiemcurso (MARSTON, 1928).

2.6.3 Analise dos tracos de estabilidade

O perfil chamado de Alto S traduz as atitudes @gsqas tipicamente ponderadas, estaveis e
gue valorizam o sentimento e as relacdes. Em dasér@® gostam de correr riscos, por iSso sédo
pacientes e aguardam o momento certo para agiali@@ante sdo bons ouvintes e se preocupam
genuinamente com 0 que acontece com 0 proximo.uEntgmente demonstram simpatia e
lealdade a aqueles que o cercam, mas nao o fazenmedmto sem fortalecer os lacos de confianca.

Adoram atividades de planejamento em que podeneptedos 0s passos para concluir. S&o muito
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detalhistas, centralizadores e gostam de trabetitaro maior numero possivel de informacdes para
decidir (MARSTON, 1928).

Os Alto S geralmente sdo observadores, resistentesidancas bruscas e preferem se
estabelecer em ambientes previsiveis e constdmedzalham muito bem em atividades monotonas
e rotineiras porque isso lhes da prazer. Mudangascés nas atividades podem causar conflitos,
porém, como sdo extremamente adaptaveis, se ré&agarcom muita facilidade. Gostam de
receber instrucdes claras e, por isso, podem ssvtomo individuos questionadores, resistentes e
gue tém dificuldades para decidir. Outra caradteaisnarcante do Alto S € o fato de se magoar
com facilidade e guardar rancor. Isso faz com mqtengialize as criticas recebidas, acumulando
historico de fatos e dados, apresentado caraatassigressivas e temperamentais (MARSTON,
1928).

Os cuidados que os Alto S devem ter estédo relagoma tomada de decisdo e ao fato de
guardarem rancor. Ao decidir, precisam ter o maionero possivel de informac¢des disponiveis,
fazendo com que decisfes importantes sejam podtergao maximo. Decisfes que impactem
diretamente nas pessoas sdo ponderadas exaustigaanggs da decisdo final. Sdo extremamente
sensiveis aos problemas alheios, 0 que pode prejudeu julgamento objetivo e l6gico. Além
desses fatores, ttm medo de mudar e de tomar eeagi® impactem em outras pessoas. Em
publico, sédo tidos como observadores e s6 falammdpuado convidados. Tém medo de ocupar
posicdes estratégicas, porém, quando o fazem,fgdentes e eficazes. Geralmente, quando em
posicdo de decisdo, contrabalanceiam a baixa ckucide decisdo com sua assertividade e
objetividade (MARSTON, 1928).

2.6.4 Andlise dos tracos de conformidade

Dos quatro talentos apresentados, o Alto C é talnoco mais complexo, pois estes sédo
vistos como orientados por regras e procedimehosentanto este perfil € mais abrangente, pois
sd80 pessoas interessadas em precisdo e exatiddserBm naturalmente passivos e reticentes ao
falar (a menos que sejam convidados), muitas viezagina-se que lhes falte ambicdo, mas este
nao é o caso, pois nesse sentido sao similareAl@oD em seu desejo de controlar seu ambiente.
O controle surge através de mecanismos criadosestmituras e procedimentos rigidos, insistindo
nas regras e codigos de conduta para alcancaresutados. Nao gostam de sofrer e trabalhar sob
pressao, tendendo a ser evasivos quando confr@ent@dm frequéncia menosprezam os problemas
e adiam decisdes até que se tornem invidveis (MARETLI928).

As caracteristicas que 0s obrigam a seguir as gegsafazem extremamente 16gicos,

analiticos, curiosos e disciplinados. Geralmentégam conflitos agindo de maneira ponderada e
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diplomatica. Sua falta de habilidade social podasaa conflitos pela dificuldade de enxergar o
proximo. Por serem perfeccionistas, buscam compeasdificuldade de socializagdo com o
planejamento das atividades para obter o contkeRSTON, 1928).

Os pontos de desequilibrio sado facilmente percsebimus relacionamentos, pois sendo
presos a regra de maneira rigida, podem fazer dritasms, sem se importar com o resultado e com
0s sentimentos das pessoas. Gostam de trabalhaokmento total ou parcial e ndo sentem falta
do convivio com pessoas (MARSTON, 1928).

Os Alto C geralmente gostam de se relacionar cafism tipo Altos | ou com Altos D. As
caracteristicas opostas, no que se refere a redglide comunicacao, atraem esse perfil. Precisam
aprender a compartilhar e a criar empatia com agquelie os cercam. Frequentemente tomam
decisbes tempestivas baseadas nas influéncias afteensdos perfis de D e I, e voltam ao
isolamento rapidamente (MARSTON, 1928).

3 METODOS DE PESQUISA

A abordagem da pesquisa e sua conduta orientaocegso de investigacao, e sua forma ou
maneira de aproximacdo e focalizacdo do problemafeadmeno que se pretende estudar,
prestando-se a identificacdo dos métodos e tipopedquisa adequados as solucdes desejadas.
Depende da natureza do problema e de sua formuldgdteoria de base e referencial tedrico-
cultural que a sustenta e da proximidade do peasdpiiscom o objeto de analise. Criatividade na
percepcdo da relevancia dos dados e das relacles \@ariaveis € requerida e desejavel.
Condiciona a forma como o projeto ou plano de itigagdo foi desenhado: sistematiza e orienta a
revisdo bibliografica, a coleta e a andlise de dadssim como a discussdo dos resultados
(LAKATOS; MARCONI, 1991; CERVO; BERVIAN, 1996).

O mapeamento das competéncias investigadas séguigd de pesquisa a campo, uma vez
gue se pretende apenas identificar as competégoiasioco nas atitudes, por meio do instrumento

utilizado, construido a partir de categorias edtiaido Referencial Tedrico e legal visitados.

3.1 Tipo e descricédo geral da pesquisa

Esta pesquisa € classificada como basica, que seuala cujo objetivo é adquirir
conhecimentos novos que contribuam para o avanc@deia, sem que haja uma aplicacao pratica
prevista. Neste tipo de pesquisa, o investigadomata conhecimentos e informagdes que podem,
eventualmente, levar a resultados académicos @madp$ importantes (GIL, 1991). Ha autores que
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incluem, neste tipo, as pesquisas académicas,aaquedlizadas na instituicdo de ensino superior
como parte das atividades de ensino-aprendizagéogrno nos trabalhos de conclusao de curso.

Quanto a natureza a pesquisa € do tipo observhcipos neste tipo de estudo, o
investigador atua meramente como expectador danfemds ou fatos, sem, no entanto, realizar
qualquer intervencao que possa interferir no cuegaral e/ou no desfecho dos mesmos, embora
possa, neste meio tempo, realizar medicdes, asndiseitros procedimentos para coleta de dados
(SILVA, 2004).

Considerando a forma de abordagem esta pesquisali@ativa pois busca o entendimento
de fenbmenos complexos especificos, em profundjddelenatureza social e cultural, mediante
descricdes, interpretacdes e comparacoes, sentdetarsos seus aspectos numéricos em termos de
regras matematicas e estatisticas. Diferente datitpteva, a pesquisa qualitativa é mais
participativa, porém menos controlavel e, por esizdo, tem sido questionada quanto a sua
validade e confiabilidade (GIL, 1991).

Quanto aos objetivos, esta pesquisa é classifioat® exploratdria, pois visa uma primeira
aproximacdo do pesquisador com o tema, para tormadis familiarizado com os fatos e
fendbmenos relacionados ao problema a ser estuadestudo, o investigador ira buscar subsidios,
nao apenas para determinar a relacéo existente,solaetudo, para conhecer o tipo de relacao
(GIL, 1991).

3.2 Caracterizacao do objeto ou fenébmeno de estudo

O Instituto Nacional do Seguro Social - INSS, ayié federal com sede em Brasilia -
Distrito Federal, vinculada ao Ministério da Préridia Social, instituida com fundamento no
disposto no art. 17 da Lei no 8.029, de 12 de atwil1990, tem por finalidade promover o
reconhecimento de direito ao recebimento de beasfiadministrados pela Previdéncia Social,
assegurando agilidade, comodidade aos seus us&iao¥pliacdo do controle social (BRASIL,
1990). Possui agéncias de atendimento com capitheiém todo o territdrio nacional. Atendem a
populacdo nos diversos segmentos e extratos so@aconcessao de beneficios previdenciarios
(auxilio-doenca, aposentadorias e pensodes).

A unidade investigada faz atendimento aos seguraddadaos que contribuem com a
previdéncia, e tém direito aos beneficios de apadena, obtencdo de auxilio doenca, auxilio
acidentario, licenca maternidade e demais bensfido procurarem a agéncia, os beneficiarios
buscam atendimento que é de responsabilidade ddistas e técnicos do Seguro Social, e que se
da de maneira randémica por sistema eletronicomAdéssa modalidade existe o agendamento

prévio pela internet.
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3.3 Escolha dos participantes do estudo

A escolha dos patrticipantes deste estudo foi feitaitério e de acordo com a vontade e
disponibilidade do pesquisador. Este estudo sedimialguns servidores em exercicio na Agéncia
do INSS da 502 Sul localizada em Brasilia. Os gpentes foram escolhidos por exercerem
funcbes compativeis e relacionadas com atividades envolvem atendimento ao publico no
ambito dessa agéncia. Os servidores nao foranmafios de que estavam sendo observados, para
nao influenciar nem prejudicar a avaliacdo das @émzias interacionais.

A amostra deste estudo se caracteriza como dm&@ipgrobabilistica, sendo aquela em que
a selecdo dos elementos da populacdo para comamosira depende, a0 menos em parte, do
julgamento do pesquisador ou do entrevistador ngpoa (Mattar, F., 1996, p. 132). Dessa forma,
os resultados obtidos neste estudo ndo admitenunetipo de extrapolacéo.

3.4 Descrigao do instrumento de pesquisa

O instrumento de coleta de dados utilizado nestedesfai o formulario descrito no
Apéndice C. As competéncias interacionais utilizask elaboracéo do formulario foram escolhidas
a partir do Cdodigo de Etica do Servidor Publicoetag atribuicdes previstas na Lei 10667 que
define as atribuicbes dos servidores do INSS, cordalescrito no subitem 2.1 e 2.2.

As competéncias interacionais elencadas no reféoichoulario foram elaboradas seguindo
a técnica de mapeamento de competéncias propostRgiaglio (2012). Essa técnica prevé a
associacdo das competéncias interacionais ideaissale atividades que o cargo exige.

De acordo com Rabaglio (2012, p.31), as compet&resperadas para o cargo podem ser
agrupadas em competéncias similares, que sdo dapam grupos, de modo a facilitar o trabalho
do observador durante a coleta. Um cargo podetéegw@atro ou cinco grupos de competéncias
similares. Neste estudo, os grupos de competéniakares foram os orientados aos Resultados
para o Cliente e para Gestdo de Pessoas, confogswitd no apéndice B. As competéncias
similares do cargo fornecem elementos impresciiglfy@ra associar as competéncias interacionais
do cargo com os talentos DISC descritos no sulit@uleste estudo.

O formulario esta segmentado em quatro sessdesinfeipa permite a identificacdo do
servidor e a segunda é formada por um rol de cdmpiets interacionais observaveis que o
pesquisador utilizou para associa-las ao talen@CDklativo a Estabilidade e a Conformidade. O
terceiro bloco é formado por um rol de competéniciesacionais tipicas que podem ser associadas
ao talento DISC da Dominancia e, por ultimo, as mew@ncias interacionais que poderiam ser

atribuidas a pessoas com o talento DISC da Inflaénc



27

De acordo com Rabaglio (2012, p.32) torna-se nédess justificativa do uso das
competéncias interacionais similares, descrita pérnélice A, para que seja possivel relacionar as
atribuicdes do cargo, sempre de forma situaciddakte estudo, as situacbes de observacédo se
restringem ao ambiente de atendimento ao publicagéacia em estudo. A partir desse conceito,
foram definidas as categorias de andlise desamtasubitem 4.2, com a devida justificativa da
escolha das competéncias interacionais utilizadaterestudo, demonstrando que as categorias de
analise guardam estreita relacdo com o cédigoide &b Servidor (BRASIL, 1994).

O instrumento oferece um leque de atitudes previgtiapossibilita a avaliacdo das
competéncias interacionais observaveis. A partgsaleanalise, o observador pode associar as
caracteristicas tipicas do DISC com as competéimtiamcionais em um contexto situacional. Para
emitir esse parecer foi utilizada a escala Likertntensuracdo que permite a atribuicdo de valores

conforme os seguintes critéridduito ausente para 0s casos em que a caracteristica DISC nao fo

percebida de maneira categorifaisente para 0s casos em que a caracteristica ndo ftelpda;
Mediano, se a caracteristica foi percebida sem esfd?gesente se algum traco caracteristico foi

notado;Muito presente, se o traco foi percebido categoricamente.

A escala de mensuracao utilizada no instrumentmbiga, foi elaborada a partir do modelo
proposto por de Likert, com adaptacdes realizadds autor, com escala variando de 1 a 5,
conforme pode ser observado na Figura 2.

i . Totalmente
Muito Presente Linha Média Ausente
Presente Ausente

Escala adaptada

Figura 2: Escala adaptada a partir do modelo de Likert

A partir da observacao, foi possivel elaborar dilpdo servidor durante o atendimento
realizado em um dia de trabalho normal e cotidi@hgerfil DISC do servidor foi elaborado para
verificacdo da adequacdo do mesmo em relacdo éibdmercargo e seguindo a escala de Likert

(1932) com adaptacdes.
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F- - 4+ — — 4 — — -1 - - — 4 Muito Presente

F--—+ — — 4+ — — -+ = = — - Presente

Linha Media

F—-— T — — 4 — — -+ - — — o husente

F—- - 4= — — + — — -+ - — — - Totalmente ausente

Grafico do DISC

Figura 3: Gréafico de mensuracao das caracteristicas do DISC

3.5 Procedimentos de coleta de dados

A modalidade de observacdo empregada na investiga¢ao tipo ndo participante. A
observacéo ocorreu no local de trabalho dos seesdoa Agéncia do INSS de Brasilia, em um dia
normal e cotidiano, registrando-se os dados na daedm que foram ocorrendo (MARCONI;
LAKATOS, 1999). Foi utilizada a observacao sistao@gtonde o observador sabe o que procura e
0 que necessita em determinada situacéo (Gil, 1829a Marconi e Lakatos (1999), neste tipo de
observacéo ha um planejamento de a¢fes se cazantizicomo uma observagao direcionada.

O pesquisador esteve em contato com o0 grupo odadal estudada, mas sem integrar-se a
ela. Permanecendo fora, presenciou o fato, maspaéticipou dele. A observacdo pode ser
realizada na vida real, no préprio local onde cnev@corre em um ambiente normal e cotidiano,
registrando-se os dados na medida em que ocorremateira sistematizada e passivel de
reproducdo (MARCONI; LAKATOS, 1999).

Apo6s a construcdo do formuléario, o pesquisadorzaalum dia de teste na referida agéncia
do INSS para avaliar sua utilizacdo pratica. Esese utilizar um instrumento para cada
atendimento, o que se mostrou ineficiente e muffoildde implementar pelo carater dinamico da
atividade de observacdo. O problema foi superatho goocdo da observacao sistematica, onde o
objeto era observado repetidas vezes e em sequénaiao respectivo registro ao final de cada
atendimento. O dia teste ndo foi considerado camdel observacao e serviu apenas para realizar o
teste pratico da aplicacdo do formulario e corret@problemas apresentados.

Todas as observacdes foram realizadas no periotigimoae em horarios disponiveis, entre
08:00 e 12:30h, que foram escolhidos a critériootlservador. Nao houve preocupacdo do
pesquisador em registrar sistematicamente os berde inicio e término de cada observacéao, pois
ndo era o foco deste estudo, mas foi possivel eletzy um tempo meédio dos atendimentos

realizados, o que poderia ser objeto de estudosofut
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Para observar os fatos sem que sua presenca fussk,no observador ora se misturava aos
usuarios, ora se posicionava em locais estratég@m@sque tivesse boa visibilidade em relacdo aos
observados. Na entrada da agéncia, no térreondiatento era dinamico com grande numero de
pessoas na fila, essa observacao foi realizaddiagefila de atendimento e das imediacdes. Para
anotar as competéncias percebidas no formulariesquisador fazia um intervalo apos o término
de cada observacao para apontar as competén@exciohais percebidas no referido formulario de
coleta.

Apos a coleta das competéncias interacionais auEstpr realizou as analises para atribuir
valor ao perfil DISC do observado. Este procediméat realizado sistematicamente em todos os
dias de observagéo, utilizando um formulario padacservidor em cada dia de observacao.

3.6 Procedimentos de analise de dados

A Analise de Conteudo € um conjunto de técnicagpelquisa usado para analisar em
profundidade as mensagens produzidas por uma pesspar um grupo de pessoas buscando
inferéncias em relagcéo ao emissor, ao receptortena@ abordado (BARDIN, 1977).

A partir da mensagem e das referéncias aos elem@mésentes nas condicbes de sua
producdo, busca-se informacfes sobre outra realidad explicita na superficie textual sobre o
emissor, o receptor, as relacdes entre estes bjetivos envolvidos na producdo da mensagem,
como por exemplo, concep¢cbes de mundo, valoresetkréncia do emissor, modelos de
comportamento presentes e representacdes SodANEO, 2003).

Na visdo de Franco (2003), esse processo de icfaréabre uma situacdo a partir de uma
informacéo exposta constitui 0 nivel central ddised@le contetdo: a passagem entre a informacéo
descrita e a informacéo interpretada com signifioagribuida.

Ao final do periodo de coleta o pesquisador rewsuformularios, agrupando-os para
realizar a andlise das competéncias interacionais fnequentes. A partir disso, foi possivel
associar as competéncias interacionais com ogaalénSC conforme descrito no subitem 2.8.

A construcdo perfil do servidor observado teve comferéncia as competéncias
interacionais previstas e descritas no Apéndicksompeténcias interacionais que apareceram no
mapeamento das atividades foram utilizadas no ignésio de observacdo para estabelecer uma
relacdo direta entre as competéncias interaciogais talentos DISC observados durante os
atendimentos. Isso viabilizou a verificacdo datudéis apresentadas que serviram de parametro
para montar o perfil DISC do observado. A menswaggue o padrao baseado na escala Likert
(1932) com variacao de 1 a 5 (da menos presentegoprela muito presente), onde o observador
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avalia qualitativamente as caracteristicas obseisapara mensuragdo das competéncias e das
atitudes investigadas.
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4 RESULTADOS

Esta secéo traz, em primeiro lugar, as impresditetas a partir das observacdes realizadas,
conforme informacdes da Tabelal, nos dias em gdendsnenos foram observados. As proximas
secoes demonstrardo de que forma as competénd@ascionais dos servidores puderam
influenciar a percepc¢éo daqueles que buscaramiatentd na agéncia nos dias de observacao.

Tabela I Observacoes e indicadores dos Técnicos do S&guial

Data da oservagio 03110204 13102014 /1004 10 0311204 06/11/2014 W11
Observagtes — O3fout Tempomédio 13fout Tempomédio 2/out Tempomédio 2fout Tempomédio Qtd  Tempo(min) td  Tempo[min) fnov Tempomédio
] 2 l Ji 3 2 13 { il 1 i ] JE
Servidor? l 1 4 1 ] 18 il 3 4 19 4 13
Servidor3 ] 17 4 it l u 13 13 l 17 ] 15
4 il ] )] 4 )] )] 0 4 2 1 2
l ] l l ]
15

Servidor 1

Servidord

& i % i i i Y
i mo 1 1§ 1 o u 1M 1 12 116

Servidor 3

—_—
L=

Observou-se episodios de nervosismo, agitacdo tarigriem funcdo da demora no
atendimento em diversa ocasides. A postura de sigenvidores e daqueles que trabalham no setor,
incluindo os vigilantes terceirizados, potenciaiaa e estimularam situacdes de estresse. Em
alguns episédios, ao perceberem a demora no atenttine a produtividade de um servidor em
relagdo ao outro, muitos contribuintes demonstraratacao, impaciéncia e outros simplesmente

foram embora sem esperar pelo atendimento.

4.1 Explicitagdo das fases observaveis do atendimento publico

Durante a construcao do instrumento de coletayiteso subitem 3.4, foi realizado um dia
de testes para verificar a aplicabilidade dos féanms de coleta. Nessa oportunidade foi possivel
entender as fases do processo de atendimento #ugeunormal de funcionamento, conforme
verificado no Quadro 1.
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FASES DO ATENDIMENTO DESCRICAO
o segurado recebe uma senha para atendimento e agnarda o

Sistema eletronico de senhas chamado via painel eletronico.

ao ser chamado, o segurado dirige-se ao respectivo guiché
Segurado € selecionado para iniciar o atendimento.

nesta etapa, o segurado interage com o servidor e estabelece o
Interacdo com o servidor primeiro contato.

nesta fase, o segurado explicita o motivo do atendimento,
Exposicio de motivos expondo suas cividas e informacdes para o servidor.

o servidor inicia o atendimento, assimilando as informacédes
Inicio do atendimento fornecidas pelo segurado.

servidor emite parecer sobre o atendimento ou solicita maiores
Parecer sobre o assunto informacdes do segurado.

nesta etapa o segurado interage com o servidor e indica se o
Awaliacdo de reagio do segurado atendimento pode ou ndo ser finalizado.

servidor finaliza o atendimento e se coloca em disponibilidade
sistémica para realizar o proximo atendimento pelo sistema
Finalizacido do atendimento eletronico de senhas.

Fonte: elaborado pelo autor

Quadro 1: fases do atendimento ao publico

4.2 Elaboracéo das categorias de competéncias interaoas

A partir da analise das fases do atendimento aticpulmjue sdo plenamente observaveis
pelos usuarios e que garantem a sua facilidadeohpreensdo do sistema de atendimento, foi
elaborada a divisdo de categorias de analise dageténcias observaveis:
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CATEGORIAS DE OBSERVACAO JUSTIFICATIVA
o segurado recebe uma senha para atendimento e agnarda o chamado
Sistema eletronico de senhas via painel eletronico.

ao ser chamado, o segurado dirige-se ao respectivo guichée para iniciar
Segurado € selecionado o atendimento.

nesta etapa, o segurado interage com o servidor e estabelece o
Interacio com o servidor primeiro contato.

nesta fase, o segurado explicita o motivo do atendimento, expondo
Exposicio de motivos suas duvidas e informagées para o servidor.

o servidor inicia o atendimento, assimilando as informacées fornecidas
Inicio do atendimento pelo segurado.

servidor emite parecer sobre o atendimento ou solicita maiores
Parecer sobre o assunto informacgdes do segurado.

nesta etapa o segurado interage com o servidor e indica se o
Avaliacio de reacio do segurado atendimento pode ou nfo ser finalizado.

servidor finaliza o atendimento e se coloca em disponibilidade
sistémica para realizar o proximo atendimento pelo sistema elefronico

Finalizagdo do atendimento de senhas.

Fonte: Elaborado pelo autor
Quadro 2: categorias de observacéo

4.3 Definicdo das competéncias interacionais utilizadaso estudo

O metodologia de Rabaglio (2012), coloca algunssgsmspara 0 mapeamento dos
conhecimentos habilidades e atitudes (CHA) na dxgafo. O primeiro deles seria o de
conscientizar, sensibilizar e orientar tecnicamemteliente interno, para que ele entenda com
clareza qual o seu papel e perceba que o resutiddoé de responsabilidade exclusiva da
organizagdo, e sim um trabalho conjunto de respdidsde compartilhada, visando uma
integracdo entre todas as areas. O segundo passadefir os indicadores de competéncias para
verificar as necessidades do cargo e identificaszoodiecimentos, habilidades e atitudes essenciais
para a execucédo das atividades. E por fim, verificgrau de importancia de cada competéncia
através da utilizacdo de algum modelo de mensuygl&mdmmo descrito no apéndice B.

No caso de servidores publicos enfrenta-se umeuttiide em relacdo ao estabelecimento
das competéncias interacionais que poderiam segidas” no exercicio das funcdes. No entanto, 0
Codigo de Etica do Servidor Publico expressa claraea vontade do legislador ao estabelecer os
critérios interacionais conforme descrito no subi1 e disposto no Anexo |.

4.4 A construcéo do perfil ideal da atividade de atendinento ao publico

Ap0s 0 mapeamento da competéncias interacionaiseadap e das caracteristicas

interacionais presentes nos talentos DISC, denamtasgrnos subitem 2.8 do presente estudo, foi
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possivel desenhar o perfil ideal do cargo da atedde atendimento ao publico da agéncia do
INSS em comento. As competéncias interacionaisigieey no Codigo de Etica do Servidor
Publico, cujos principais atributos remetem asatarésticas de Influéncia e Conformidade, séo as
gue mais se aproximam das competéncias interasioma@peadas. Este estudo, no que se refere a
unidade o INSS de Brasilia, sugere a utilizacadedparalelo entre as atitudes tipicas dos perfis
DISC com as competéncias interacionais estudadas @xplicar as atitudes observadas no

ambiente desta unidade.

Caracteristicas dos fatores DISC
Domindnia | Influéncia ‘ Estabilidade | Conformidade
Assertividade Harmonioso Atencioso Analiticas
Ambicioso Empatico Imaginativo Gostam de regras definidas
4 competitivo idealista Sensivel Inventivos
a Gosta de desafios Intuitivo Bom ouvinte Curiosos
?r Busca o poder Persuasivo Paciente Disciplinados
E Controlador Flexivel Dificuldade ao decidir Ponderados
e Répido nas decistes Comunicativo Centralizador Diploméaticos
Perpicaz Busca reconhecimento Acomoda-se Perfeccionistas
Foco nos Resultados Gosta de interagir Timido Introspectivos
Arrogéncia Toma decisdes inconsequentes Medo de mudar Rigidez
Centralizadar Pode ser irresponsavel Medo de perder Criticas
i Competicio desmedida Rebeldia Medo de falar Isolamento
% Atropela as pessoas Impaciéncia Medo de ser Teimosia
o Nio se submete Inconveniencia Absorve problemas Fanatismo
é N3o sabe parar Procrastinagio Magoa-se com facilidade Convencimento
N3o sabe se divertir Adaptagio em demasia NS0 ocupa seu espago Nio se expbe
Desconsidera as pessoas nas decistes N3o gosta de desagradar Dificuldade para se impor
MAA M P MP MAA M P MP MA A M P MP MAA M P MP

[ X . LI Pl i) CLLd Il

MA: Muito Ausente
A: Ausente

M: Linha média

P: Presente

MP: Muito Presente

Fonte: Elaborado pelo autor
Figura 4: Caracteristicas marcantes dos perfis DISC e ssasgbes

Infere-se da Figura 06, que as caracteristicasoteindncia ndo seriam adequadas para
atividades de relacionamento com o publico na fongg atendimento. Isto porque as
caracteristicas tipicas do perfil dominante podempsoblematicas em situacdes de estresse. Em
situacOes de desequilibrio esse perfil pode api@sentabilidade, baixa tolerancia a frustragéo,
tracos de arrogancia, baixa visdo de pessoas a bapacidade de se colocar no lugar do outro.
Dessa forma este trago do perfil foi classificadonae prioritariamentéAusente no desenho do
perfil. O que equivale dizer que o ideal seria tfagos dominantes ndo precisam ser notados pelo
segurado durante o atendimento, pois isso contiaetamente o que prevé o codigo de Etica do
Servidor (BRASIL, 1994).

O perfil de influéncia em situagcbes de disfuncaae v(figura 06), ndo apresentam

caracteristicas tipicamente destoantes e geralnpadem ser contornadas em razdo da atitude
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amistosa e gregaria tipica do perfil I. Sua maidugle € o contato acolhedor e amistoso no trato
com as pessoas. No desenho do perfil, esta cdsticiprecisa ser notada sem grande esfor¢o e
por isso foi classificada conRresenteno desenho do perfil.

A caracteristica da estabilidade pode ser notadavés das competéncias interacionais
relacionadas a capacidade de ouvir, a sensibilidad#o foco nas relagbes humanas. Estas
caracteristicas sdo importantes para o desempessha@tividades publicas, principalmente pela
humanizacdo dos atendimentos. As principais diSiemsao a capacidade de absorver e de se
envolver com os problemas, sensibilidade exageeadafato de magoar-se com facilidade. No

desenho do perfil esta caracteristica foi marcadanieel Médio, com possibilidade de variagbes

sem que isso prejudique seu desempenho nas fute@sndimento ao publico.

O perfil de conformidade é muito importante pardesempenho das func¢des publicas em
razdo da obrigacdo legal do servidor de cumpriritstente o que determina a lei. As
caracteristicas deste perfil quando em situacOedisfigncdo podem apresentar tracos de rigidez,
teimosia e introspecdo como caracteristicas obgeiszaQuando este traco aparece de maneira
categorica, podem haver conflitos de relacionamentie interacdo com outras pessoas. Por estes
motivos o traco da conformidade foi classificadmod’resente de forma que a caracteristica pode
ser percebida, com apreco as normas e regras egyent

Em atividades tipicamente de relacionamento osispatd tipo I, S e C conseguem
desempenhar as suas atividades em consonancia o prega o Codigo de Etica do Servidor
Publico (BRASIL, 2003). As caracteristicas domieanto perfil D precisam ser vistas com
ressalvas quanto a competéncias interacionaisatiote assertivas, dominantes, competitivas e
agressivas. Diante das explicitagcdes acima, ol péefl do cargo teria o formato disposto na figura
abaixo:

F— - + — 4 - - - - - — 4 Muito Presente
- - _/S\_/_y— —{ Presente
A

Linha Média

Ausente

F - - 4+ — — 4+ — — -+ - — — 4 -Totalmente ausente

DISC do perfil Ideal para atendimento ao piblico

Fonte: Elaborada pelo autor

Figura 5: perfil ideal de atendimento ao publico
Os perfis dos servidores observados foram compsaradorelagédo ao perfil ideal definido

para o cargo, sempre considerando o referencisteeé o codigo de Etica do Servidor Publico
Federal (BRASIL, 2003).
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4.5 Perfil da Atendente de Triagem

A atendente de triagem apresentou caracteristigagsag do perfil do tipo Alto D
(dominéncia alta), com atendimento r4pido, assertilireto, porém os tracos de empatia, bom
humor e cordialidade n&o foram percebidos, demamdtr uma baixa influéncia e estabilidade. O
segundo traco percebido, mas em nivel mediadoy & Conformidade (médio-baixa). Isso foi
percebido pelo conhecimento relacionado ao usastiensgas e informagdes pertinentes ao cargo,
pelo apego a regra e orientagcdes repassadas dogatendimentos. Baseado no mapeamento das
competéncias interacionais apresentadas, a atend@nésentou tracos de Alta Dominancia e
Conformidade média.

- —t [ TR N —— Muito Presente

e Atendente 1 [ 7 - = v’—ﬁ— - Presente

Linha Meédia
mmms  Perfil 1deal / \ /
. — =T = = =4 - = — = Ausente

-+ - = — 4 Totalmente ausente

DISC - Recepcionista
Fonte: Elaborada pelo autor

Figura 6: Perfil DISC da atendente de triagem comparadce#d peal

No Apéndice E, apresentou-se 0 mapeamento das t&me@es observadas em relacdo a
Atendente de triagem durante os dias de observacao.

O atendimento na fila era objetivo e relativameafgdo, no entanto essa mesma agilidade
causou ruidos na comunicacédo e varios casos degedila para novo direcionamento. Quando o
contribuinte regressava, geralmente irritado, ain@nto era reativo e agressivo, as vezes atribuia
“culpa” pelo direcionamento errado ao seguradofaltat de informacgdes mais precisas no primeiro
contato. A mesma demonstrou tracos de ironia, desedalta de paciéncia em muitas situacoes, o
gue potencializou e gerou um clima de tensdo e @sidtade nos momentos que antecediam o
atendimento. Com base nas observacfes realizadpsskivel estabelecer um padrédo de atitudes
gue podem ser associadas ao perfil DC.

Tabela 2 Demonstrativo de observacdes realizadas na mage

DATADA OBSERVAQEO Qe 061/ 411200 03/10/2004 13/10/204 21/10/204 25102004
Observagoes Qtd Tempo (min] Qtd Tempo (min) 24/nov Tempo médio 03/out Tempo médio 13/out Tempomédio 24/out Tempomédio 29/out Tempo médio
Recapcionist 3 4 1® 8 il 5 19 3 2 4 Ik 5 16 4
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4.6 Perfil do Servidor 1

O servidor 1 apresentou atitudes interacionaisdfpperfil do tipo Alto | com tracos de
Conformidade em nivel médio (Influéncia e Conforadid). Durante as observacdes, percebemos
gue, geralmente, atendia com bom humor, com sagpontaneo, empatia e boa escuta. Apreciava
0 contato com o cliente sem, no entanto, agir deeire invasiva. Apresentou lapsos de memoria,
tipicos do perfil I, solicitando repetidamente assmas informagfes a quem era atendido. Baseado
no mapeamento das competéncias apresentadas, idogetem Alta Influéncia e Conformidade
meédia (IC).

L - - | — —+ — — - 1 - - — - Muito Presente
F - = —- \_/_;;'7- — Presente

- v Linha Média
F - ——————\—/—————Ausente

F—- - —4— — — +— — — - + — - — {-Totalmente ausente

DISC - Servidor 1

Fente: Elaborada pelo autor

Figura 7: Perfil DISC do Servidor 1

Os dois tragcos marcantes deste perfil sdo a Irdlaém a Conformidade, isso confirma o
sentimento de realizagdo apresentado por causecdolrecimento e dos elogios publicos sobre sua
atuacdo. Demonstrou irritacdo e pouca toleranciaitecas e ndo reagiu de maneira agradavel,
chegando a rebaté-las com vigor em algumas sitsaghas sem tracos de agressividade.
Demonstrou a necessidade de se movimentar (angardé pé) e de manter contato constante com
outras pessoas durante o atendimento. Enquantdiatesnclientes, saia para buscar documentos na
impressora, para tomar café, andar pela sala egitecom os colegas. Esse traco € caracteristica
marcante do perfil I, ndo gostar de atividades rnmras e repetitivas, e ter necessidade de
interacdo constante. A conformidade se apresentoieniente na conferéncia minuciosa e
demorada dos documentos e na busca de informadiésnais. Mesmo em momentos nos quais
ndo se lembrava das informacdes, demonstrava tia&igpara buscé-las para finalizar o

atendimento.

4.7 Perfil do Servidor 2

O servidor 2 apresentou caracteristicas interasatigicas do perfil Alto | com Alto S
(Influéncia e Estabilidade) como tracos predomiesniisso faz com que tenha empatia, bom humor

e bom relacionamento interpessoal. A Estabilidadeada faz com tenha visdo de pessoas,
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emocgOes e sentimentos apurados, que goste de ad@gidrotineiras, que possam exigir
planejamento e controle. Sobre a Estabilidade é@gurdicar atendo para que nao atue de maneira
centralizadora, com baixa velocidade na tomadaedes@io e com o fato de absorver os problemas
do dia a dia causando sobrecarga, estafa com pssspisodios de depressao. A conformidade foi
sentida no trato e analise dos documentos entregnds observava atentamente e sem pressa para
entender a demanda apresentada. Episodios deiadadd, objetividade, rispidez no contato e

falta de paciéncia tipicas do perfil D ndo foramtisl®s durante as observacoes.

L — e Muito Presente
F— - - ég— - Presente
¥ Linha Média
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DISC - Servidor 2

Fonte: Elaborada pelo autor

Figura 8: Perfil DISC do Servidor 2

Apresentou carateristicas como empatia, carismed® \de pessoas muito apuradas. No
inicio se apresentou com largo sorriso, na maidda casos, com postura aberta e receptiva.
Atendia as pessoas com muito tato e zelo com asmiaicdes prestadas. Era amistoso, gentil e
muito cortés, o que diminuia a tensdo no trabdtminha informacdes de maneira agradavel e sem
alterar o tom de voz. Essa postura € adequado gpdrato com pessoas e para resolucao de
conflitos. Foi percebida alguma dificuldade consiséemas e com as normas internas, quando isso
acontecia, perguntava e buscava informacfes contotegas para resolvé-los. Apresentou
tolerancia a frustracéo e rendimento sob presséo ¢@acos perceptiveis. Quando elogiado, reagia

com largo sorriso e apreco em razao de ter obti@ocanhecimento e admiracao do cliente.

4.8 Perfil do Servidor 3

O Servidor 3 apresentou atitudes interacionaici@tadas a dominancia e, por isso, foi
caracterizado como Alto D. O segundo traco maisesmp@ foi dificil de ser percebido e aparecia
geralmente quando o resultado esperado era atingiis por ter alcangado o resultado do que por
Influéncia no sentido conceitual do DISC. Era mdiit@to e objetivo e ndo respondia aos estimulos
do cliente quando tentavam manter um didlogo asusto

Em situacbes normais, o atendimento fluia com eapicem razdo da assertividade e
objetividade do servidor. Como possui foco extrezno resultados, passava a impressdo de que

desejava terminar o atendimento a qualquer custovd&ios momentos observou-se a imposicao da
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vontade em razédo do cargo e inflexibilidade diadts questionamentos e requisicbes dos
segurados.

L - 4 — 4 - - -+ - - = 4 Muito Presente
\—/—7— — Presente
Linha Media
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DISC - Servidor 3

Fonte: Elaborada pelo autor

Figura 9: Perfil DISC do Servidor 3

A auséncia dos tracos de Estabilidade e Conforreidachm sentidos nas observacgdes. A
auséncia da estabilidade fez com que o lado huedmizio atendimento fosse totalmente
desprezado. Em alguns casos houve recusa no agmdimdirecionamento a outro colega por néo
querer finalizar o atendimento. Apresentou baiXarémcia a frustracdo e pouco rendimento sob
pressao.

4.9 Perfil do Servidor 4

O perfil do Servidor 4 é do tipo DI, isto significaue ele tem Alta Dominéncia com Alta
Influéncia. Gostava de aparentar um grau de supade e decisdo em relagdo aos procedimentos,
chegando a apresentar tracos de ironia e prepaténcalgumas situacdes. Demonstrava irritacao e
pouca tolerancia a frustracdo quando os documeniofrmacdes se mostravam incompletos ou
fora de ordem. Essa postura fez com que sua imlwéndo fosse percebida de imediato,
apresentando-se com atitudes tipicas do Alto Deftgslade, objetividade, baixa tolerancia a
frustracao).

F = e — =<4 - - -1 - - - 4 Muito Presente
I \-_/--—;?— - Presente

g Linha Média
Ausente
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DISC - Servidor 4

Fonte: Elaborada pelo autor

Figura 10: Perfil DISC do Servidor 4
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No entanto, quando a situagc&do atingia um certo gecontrole e decisdo, havia uma
mudanca brusca de humor provocada pelo perfil fieéimcia elevada, segundo tragco marcante do
perfil.

Vale ressaltar que a elevada Influéncia diminui excgpcdo da atitude dominante,
apresentando tracos de empatia e bom humor pagarats resultados esperados. Quando criticado
ndo reagia muito bem, demonstrava irritacdo e f@dtaequilibrio emocional. Em alguns casos
direcionou demandas aos superiores sem que fasHeida a contento. Essa variacdo de humor foi
observavel e ficou evidente na atitude agressite@mpestiva percebida em algumas situacdes de

estresse.

4.10Perfil do Servidor 5

O Servidor 5 possui o perfil Alto C com D médioealEste traco do perfil faz com que a
regra e o cumprimento de normas se sobreponhalguguaspecto relacionado a empatia. Houve
inimeros episédios de estresse provocados pordaltato e de sensibilidade. Como tem a regra
muito clara e definida, tem dificuldades de abstale contornar situagcdes de tensdo. Nestes casos,
geralmente, fugia do contato direto, ndo mantirdrdato visual e dava a impressao de se “fingir de
morto” durante o atendimento. Houve uma situacadeamma pessoa se aproximou da fita de
contencdo, a pequena distancia do Servidor, erggseespondeu ao contato, mesmo tendo sido
chamado insistentemente. Nesse episodio, o Sem#dava em atendimento, mas nem ao menos se

deu ao trabalho de olhar e atender ao chamadopera se a pessoa nao existisse.

D | S C
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S A \/ Linha Média
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DISC - Servidor 5

Fonte: Elaborada pelo autor
Figura 11: Perfil DISC do Servidor 5
Este perfil foi o que apresentou o menor rendimemorelacdo aos outros servidores. O
tempo de atendimento era extremamente alto e causaios transtornos. Durante o atendimento
se mostrava isolado do ambiente que o cercavaetBnto, iSso ndo significava uma atencéo
exclusiva, pois eram frequentes as queixas até mdsnguem ja estava sendo atendido. O tempo
meédio de atendimento foi superior a 40 minutos mheras dias de observacéo, o que representa o

dobro do tempo médio de atendimento de seus pares.
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5 DISCUSSAO

Nesta secdo sdo apresentados os principais pobsesvados e sao apontados, em cada
perfil, as caracteristicas marcantes, com a indica@ aderéncia ou ndo em relacao ao cargo.

Apdés o mapeamento de competéncias e desenho dd fdl, nota-se que as
caracteristicas de Influéncia e conformidade sepegponderantes. No entanto, a estabilidade, que
aparece em nivel médio, projeta um equilibrio ermtseatribuicbes inerentes do cargo e as
caracteristicas humanizadas que o segurado egpelfzer quando busca o atendimento.

A seguir sdo demonstradas as caracteristicas @hs#sv e necessarias para o0

desenvolvimento das fungdes.

D I b C

Ry 17 = ==k = == Muito Presente
TN AT
l Linha Média
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T e S Totalmente ausente

DISC - Receprionista
Figura 12: Perfil DISC ideal para atendimento ao publico

Perfis de Influéncia Alta, conhecidos como Altedo pessoas que gostam de falar e de se
relacionar sem, no entanto, se envolver com odgr@s do cotidiano. Como gostam de aceitacao,
fazem de tudo para serem vistos como bons prafigsipcarismaticos e atenciosos. O problema
marcante desse perfil € sua proeminente falta dedmi@& que, em muitos casos pode gerar
conflitos. O traco marcante da Conformidade faz coum tenha a regra e os procedimentos muito
claros, tornando-os verdadeiros “cumpridores” dasnas de conduta.

O traco de Estabilidade, presente no perfil em gne&dio, faz com que tenha visdo de
pessoas e do impacto das agbfes. Em momentos dssestum perfil tido como IC, com
Estabilidade média e Conformidade médio-alta, gezate tem bom rendimento em situacdes
adversas e utiliza o relacionamento interpessaalpecvio dominio das normas e procedimentos
para contornar os problemas.

Apesar da anadlise de perfil ndo ser suficiente gaese tenha sucesso no trabalho, seu
conhecimento prévio pode fornecer pistas das reag@ditudes observaveis durante as observacdes
cotidianas. Para realizar atendimento ao publiegegbe considerar as competéncias mapeadas para

o alinhamento de condutas esperadas no ambierzbaé¢ho.



42

5.1 Analise do perfil da Atendente de Triagem

O perfil da Atendente de triagem (Figura 6: P@ffEC da atendente de triagem comparado
ao perfil Ideal mostrou-se inadequado ao exercicio da funcdo ckpgéo/triagem pelos motivos
expostos anteriormente. A elevada dominancia poghdicar algumas caracteristicas negativas
notadas na observacao.

Esta atitude dominante faz com que o atendimezjtorapido, objetivo e assertivo (direto
ao ponto), mas a auséncia da influéncia e da &dtal®@ podem provocar conflitos de
relacionamento com o cliente e com o0s colegas dealtio. O foco em resultados € uma
caracteristica marcante deste perfil, isso afloiua capacidade e sua rapidez nas decisdes. A
assertividade excessiva pode prejudicar a coletairdarmacdes iniciais, obtendo-as de maneira
incompleta e causando erros no direcionamento looges.

Para o cargo em questao, ideal seria alguém dé gertipo IC, conforme descrito no
subitem 4.4, com estabilidade mediana. Isso fama que o atendimento fosse rapido, atencioso,
cortés e gentil, mas sem desconsiderar os procetbmmdicados para o cargo, tal como determina
0 Codigo de Etica do Servidor Publico.
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Figura 13: Perfil DISC comparagdo com o perfil DC

O perfil dominante ndo é indicado para fun¢destdadimento ao publico por possuirem
baixa tolerancia a frustracéo e de terem baixoimegto sob pressdo. Em situacdes de estresse,

tendem ao conflito ao invés de buscarem uma solpgéidica.

5.2 Andlise do perfil do Servidor 1

O perfil do Servidorl (Figura 7Perfil DISC do Servidor 1Imostrou-se compativel com o
exercicio da funcdo sem grandes prejuizos ao aelsulfinal. Mas poderia desenvolver as
competéncias voltadas para o cliente para melh@rarodutividade, diminuindo o tempo de
conclusao das atividades e para melhorar a percejpsclientes sobre o atendimento. A sensacao
de demora no atendimento foi minimizada pela erapatenc¢do e o bom humor que diminuiram o

estresse do atendido.
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O perfil do Servidor tem como tragcos marcantedla@ncia e a Conformidade (APENDICE
F). Apesar de nao ter apresentado desvios e d@&gnéoi percebida a necessidade de se ausentar
do local de atendimento com frequéncia, atitude ppee ser vista como procrastinatoria. Um
feedbackassertivo resolveria o problema de maneira deathjetiva.

O perfil de influéncia alta, geralmente, ndo gastaatividades rotineiras e nem de ficar
sentado por longos periodos. Sente necessidade ddasionar e de movimentar-se. O que d&
equilibrio ao perfil € o fato de se relacionar cdiversos clientes com necessidades diferentes, o
gue serve de estimulo para as interacdes. O pamtatehcdo seria desenvolver as competéncias
voltadas ao cliente para melhorar sua percepcaekagio ao impacto de suas agbes no ambiente.
Deixar o cliente esperando atrasa o atendimensepte e aumenta o tempo de espera nas filas. O
tempo médio de atendimento poderia diminuir sehsiegete se ndo houvessem pausas
intencionais. Além disso, as auséncias provocanentarios desnecessarios e que s6 servem para
estimular discérdia e desavencas tanto internastojeternas e esta previsto no Caédigo de Etica
do Servidor Pablico que diz em sua alinea “b” ngéSédl:

b) exercer suas atribuicdes com rapidez, perfeacBmdimento, pondo fim ou procurando

prioritariamente resolver situacdes procrastinagyrprincipalmente diante de filas ou de

qualquer outra espécie de atraso na prestacaoceddsos pelo setor em que exerca suas
atribuices, com o fim de evitar dano moral ao tisuéBRASIL, 1994).

5.3 Andlise do perfil do Servidor 2

O perfil do Servidor2 (Figura &erfil DISC do Servidor 2nostrou-se aderente ao do cargo
exercido. As caracteristicas pessoais fizeram caom Ao tivessem queixas e reclamacgdes
aparentes. A competéncia relacionada a visao doteliviséo sistémica, flexibilidade, persuaséo e
resolucdo de conflitos estiveram muito presentasatservacdes deste perfil (Apéndice G). No
entanto, o ponto de atencdo é a demora no atenirpesvocada pelo envolvimento e escuta em
demasia. Esse € um perfil conflitante, porque asnmeetempo em que decide rapido (Influéncia),
em muitos casos, pode se arrepender e sofrer ggadwo impacto de suas decisdes (Estabilidade).
Em uma area que lida com problemas reais das pessdzsstabilidade em niveis muito elevados
pode ser prejudicial para o proprio servidor. N&aré, no contexto das organizacdes, os relatos de
episodios depressivos de pessoas com este perfihgm conseguirem resolver os problemas
alheios. Apesar de ser aderente ao cargo, existatogpde atencdo que precisam ser considerados.
No Apéndice G sao apresentadas as competénciaacioteais relevantes mapeadas durante as
observacoes.

Quanto ao atendimento, a escuta ¢ adequada, nezessitade de reconhecimento do Alto

|, aliada a capacidade de guardar informacgfes tim | podem representar problemas pessoais
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para o servidor diante de cenarios adversos. Aab@bnformidade pode representar uma elevada
flexibilidade, por se colocar no lugar do outro, eelacdo ao descumprimento de normas e a
mudancas bruscas humor. Em um episédio foi obsergad o servidor 2 orientou o segurado a ir

direto no responsavel pela agéncia para reclamaedaco. Isso evidenciou o tragco marcante da
estabilidade que seria o de se colocar no lugavutim. Essa atitude certamente foge a regra de
atendimento e por esse motivo a conformidade née per atribuida ao servidor.

5.4 Analise do perfil do Servidor 3

O Servidor 3 possui um perfil (Figura 9) tipicameedbminante e isso foi evidenciado pela
maneira direta, rapida e assertiva com a quakeealios atendimentos. Nao foi percebido nem um
traco de empatia, bom humor, atencao e cortesantiuas observacoes. Nao permitia nenhum tipo
de contato mais proximo, mesmo quando o segurasitalsa a interacdo. A caracteristica marcante
deste perfil é o foco em resultado, em razdo diess atendimentos eram relativamente rapidos,
mas causava certa antipatia nos clientes. Demonstfiexibilidade em momentos que precisaria
apresentar as competéncias de persuasao, sabeeqoder de convencimento (Apéndice H). O
contato era muito rispido, direto e nas situact@s aturalmente eram estressantes, agia de
maneira reativa, com pouca paciéncia, baixa capdeide escuta em razédo da baixa tolerancia a
frustracao.

A caracteristica marcante do perfil Alto D é seritmdireto e, quando as tratativas sao
normais e sem intercorréncias significativas, cguseexercer a funcdo apesar dos problemas
apontados. No entanto, perfis de relacionamento @qgmblico precisam desenvolver a empatia,
carisma, bom humor e o foco no cliente como conmp&é essenciais para melhorar a percepcgao

da sociedade cliente sobre os servicos oferecidos.

5.5 Analise do perfil do Servidor 4

O perfil DI (Figura 10) ndo é recomendado para d&scque precisam lidar com situacoes
delicadas que envolvem tato, emocgoes e situacoestoesse. Tem dificuldade para se colocar no
lugar do cliente e sua atitude rispida pode caas#@os no trabalho. O traco da influéncia foi
percebido pelo contato empatico, agradavel e antistnonstrando receptividade num primeiro
contado (APENDICE 1). Apesar disso, houve episodiesfalta de cordialidade, urbanidade e
desrespeito, quando os clientes eram dispensados sesolucdo dos problemas em funcdo da
baixa tolerancia a frustracédo. Geralmente o pPifiem situacdes de estresse, pode apresentar uma

brusca diminuicédo da Influéncia e elevacdo da Déntia, equiparando-se ao perfil puro do Alto
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D. Essa variacado brusca pode ser notada em algsinagdes, onde o atrito e conflito foram
aparentes.

O perfil DI € pouco aderente ao cargo, pessoasestancaracteristica trabalham melhor em
posicbes de chefia, onde possuem cobranca portad@ssl e metas desafiadoras. Trabalhando
diretamente com o publico, possuem as mesmas ¢idesaque o Alto D apresenta, porém a elevada
influéncia pode minimizar os conflitos através dkugdes alternativas. No entanto, pode parecer

arrogante e prepotente em momentos de estresse.

5.6 Andlise do perfil do Servidor 5

O Servidor 5 tem perfil do tipo Alto C com D médieigura 11) e foi 0 que apresentou o
maior grau de inadequacdo em relacdo a atividadstet@limento ao publico. As caracteristicas
marcantes do perfil C, rigidez, isolamento, perf@usmo e apreco a regra foram percebidas sem
muito esfor¢co. Apresentou um zelo muito grande @roonferéncia minuciosa de todos dos
documentos apresentados, fato que o deixava adeodigrante o atendimento. No entanto, essa
postura provocou conflitos no local de atendimenteacdes negativas dos segurados. Demonstrou
falta de empatia e pouco interesse com as demalodelente. Em muitos momentos o segurado
procurava interacdo mas o segurado nao respoiteialthente) ignorando a presenca do cliente.
Este perfil que possui alto indice de Conformidagkyja mais adequado para atividades mais
analiticas, de pesquisa e de funcbes técnicaspaoie astratégico e que ndo dependeriam do
relacionamento interpessoal direto para serem ¢t@@st Geralmente trabalham muito bem em
ambientes isolados e com pouca ou nenhuma intederée outras pessoas. Quando alocados em
funcdes de atendimento, causam impacto logo noegensontato, pois precisam do maior nimero
de informacdes disponiveis para decidir e isso pegeesentar demora nos atendimentos. Foi
percebidas reagfes de desconforto no cliente pelsso de perguntas e conferéncias sistematicas
dos documentos apresentados. Este perfil foi caguesentou maior incompatibilidade relacéo as
atitudes interacionais esperadas para o0 cargo aeeiatento ao publico, com um tempo de
atendimento muito longo e foram percebidas critaiastas dos segurados em relagdo a atitude
interacional do servidor. Os tragos de estabilidade influéncia ndo foram percebidos nos dias de
observacéo.



46

6 CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se que o perfil e as competéncias interatsodos individuos podem interferir
diretamente na qualidade do servico prestado. @aratis perfis observados permitiram uma
andlise minuciosa com a indicacdo daqueles quesexqpggam melhor aderéncia em relagdo ao
cargo estudado e as atitudes esperadas e previs@&digo de Etica dos servidores.

Dos perfis investigados (DC, IC, IS, D, CD e Dljds tiveram alguns pontos de atencéo
que podem oportunizafeedbacksassertivos, que melhorariam sensivelmente a pgiioeple
qualidade do cliente em relacdo ao atendimentop&8s que se mostraram inadequados, em
relacdo a fungbes de atendimento ao publico, favando tipo DC, D e CD, que apresentaram
atitudes interacionais incompativeis com a funcgoeeapresentaram situacdes perceptiveis de nao
conformidade em relacdo as atitudes interaciongjgeradas. Infere-se desta analise que a

inadequacao guarda relagado com atitudes interasidoeninantes percebidas nas observagoes.

Tabela 3— Perfis e avaliagdo dos servidores

Cargo observado DISC Avaliacio
Atendente de triagem DC Inadequado
Servidor 1 IC Adequado
Servidor 2 1S Muito adequado
Servidor 3 D Inadequado
Servidor4 DI Pouco adequado
Servidor 3 CD Muito inadequado

Fonte: Elaborada pelo autor

Dos perfis investigados, os mais aderentes s&dooofipd IC e IS, pois conseguiram
desempenhar as atividades com leveza, empatia ehborar. Essas competéncias mostraram-se
fundamentais para a qualidade do servico prestddantanto, este trabalho fornece informacdes
suficientes para um plano de acéo individualizadia grabalhar os principais pontos de atencao
apresentados nos perfis dos servidores.

As caracteristicas mais dificeis de serem trabathado a Dominancia e a Conformidade
qguando ocorrem em niveis acima da média. Situad@esstresse e tensdo requerem uma atencao
especial no que se refere as muito altas ao poadseem perceptiveis a luz das observacdes,
sobretudo, daquelas de pessoas que exercem adivittaditendimento ao publico. A paciéncia,
tolerancia a frustracdo e rendimento sob pressaduwi@lamentais para dirimir os conflitos em
situacOes de crise. Nao se trata de estar sempiedeo de bom humor ou de ignorar os problemas

do setor, mas é preciso encarar 0os desafios d@aogdstpessoas com a seriedade que o tema requer.
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Em muitos momentos, as atitudes interacionais elagdores estimularam a ira dos clientes quando
deveriam ter agido com paciéncia e tranquilidade.

As atividades devem ser mapeadas para que as @nuojast interacionais e os talentos
DISC sejam utilizados nas funcbes adequadas. Asandd perfil sugere que o Alto D e o Alto C
seriam inadequados a fun¢des de atendimento ac@ubile ressaltar que sdo inadequados para
este cargo em questdo que exige habilidades reltas as competéncias interacionais. Em
situacbes que exigem agilidade e tomada de deas@erfil Alto D pode ser fundamental para
agilizar os processos e para tomada de decisdamd3ma forma, o perfil Alto C pode utilizar sua
capacidade analitica para resolver e analisar gmudd que exigem concentracdo, foco e atencao
aos detalhes. Esse talento pode ser um excelesiguipador, analista técnico ou auditor
administrativo, auxiliando em temas que exigemiaeahplicacdo de normas, gestédo de contratos e
revisdo de manuais de procedimento.

O mapeamento das competéncias pessoais, tal caypddsuneste trabalho, pode indicar
um caminho para alocacao das pessoas em ativiJadesstejam mais aderentes com suas aptidoes
naturais e que lhes deixem mais felizes e confeisavwo ambiente de trabalho. Isso € essencial para
melhorar a produtividade e aproveitar apreseni@o to potencial e inteligéncia que possuem. Os
formularios propostos nos apéndices e o referenwético apresentado podem ajudar no
mapeamento das atitudes interacionais e dos conéetos, habilidades e atitudes (CHA) que
podem interferir na qualidade dos servigos prestagm ambito da agéncia. Além disso, 0s
instrumentos podem auxiliar nos projetos de dedemvento e capacitacdo dos agentes publicos.

Vale ressaltar que os resultados obtidos nestéesi@io podem ser extrapolados para fora
dos limites do universo observado, pois os paditips foram escolhidos de maneira intencional e a
critério do pesquisador.

7 RECOMENDACOES

A partir das observagoes realizadas enxerga-seaavppltunidade de aprofundamento dos
estudos das competéncias interacionais no ambitéddmhainistracdo Publica. Atualmente nas
empresas da iniciativa privada o estudo do CHA d&ta utilizado em grande escala. Apesar néo
ser novidade, o estudo do componente atitudinalrgpieesenta as competéncias interacionais dos
empregados é pouco explorado pela falta de instrtomeque proporcionem este tipo de
investigacao.

Fala-se muito em desenvolvimento humano e capaocita@ esfera das competéncias

relacionadas ao Conhecimento e Habilidades, none&ntaas competéncias atitudinais que
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dependem do proprio individuo, sado dificeis vegifie de estimular. O método de mapeamento das
competéncias interacionais e dos talentos DISCemotepresentar um caminho para o gestor

publico na busca de solucbes para os problemasttiano. Até mesmo a sugestao de cursos e de
aperfeicoamento, por parte do gestor, podem prowgeercepcao de mudanca que o empregado
precisa para enxergar seus principais ofensorem &éicil ensinar as competéncias de empatia,

bom humor e cordialidade apenas demdbackmas € possivel indicar cursos de aperfeicoamento
na area da interacdo, atendimento ao publico, dgésnile apresentacdo oral para estimular as
competéncias que ndo sao observadas no dia-a-dia.

A experiéncia do pesquisador na area de selecfest®as em empresas privadas permite
a afirmacao de que as competéncias atitudinaiasgoe demandam maior dedicagéo por parte dos
gestores. O conhecimento e habilidade para exeasittamcdes pode ser ensinado e potencializado
com capacitacdo. No entanto, o componente atitupara ser modificado depende exclusivamente
da vontade do individuo, o que na literatura é cdome “querer fazer”.

Recomendamos a investigacdo sistematica das camsj@eté interacionais como
ferramenta de apoio a gestdo, para o desenvolvintod servidores com foco nas melhorias da
percepcdo de qualidade do atendimento ao publiegernos ainda estudos mais aprofundados e
com a utilizacdo de amostras probabilisticas quaigem a confirmacédo ou rejeicdo dos resultados
obtidos neste trabalho, de forma esses possamx#@paados para outras esferas do Poder

Executivo Federal.
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APENDICE A - Formulario de competéncias interacion#s

Categorias de anilise Competé&ncias técnicas

Receptividade A caracteristica marcante desta

PERFIL DE COMPETENCIAS INTERACIONAIS

Competéncias
Atengio

Concentragdo

Organizagdo

Capacidade de analise
Capacidade de cumprir normas e procedimentos
Administracio do tempo

receber bem as pessoas. de mancira agraddvel o
Em éncia ac cédigo de Ehca do
Servidor P‘ublx:o que prevé as ias de

Foco emn resultados
Flexibilidade

ar ibilidad, =

wverbal
= i

como atimdes obrigatérias do servidor

Persist&ncia
Pro-atividade

Vis8o sit&mica
Toleréncia a frustracgio
rRendimento sob press3o
Persuasio
Empreendedorismo
Criatividade
Planejamento
Comprometimento

= N

com o ablico. E. bém. pr i na|

Atencdo
Concentracdo
Organizacio
Capacidade de andlise

Capacidade de cumprir normas e procedimentos
stracfio do tempo

Equilibric emocional
Foco em resultados
Foco no cliente

alinea “b” da mesma Seg#o. que este deve exercer
suas atividades com rapidez. perfeicdo e
rendimento, pondo fim ou procurando

Empatia
Rendimento sob pressdo
Bom humor

Pro-ativi

T Ses pr

principalmente diante de filas™.

Planejamento
Persuasdo

Carisma

Fluéncia verbal
Comprometimento
Dinamismo

A descrigdo das fases do de 1
do inicio ac fim_ bel o drao das relagd

Relacionamento com o c

que devem ser oferecidas ao usudrio dos servigos
publicos. A alinea *“g” do Cédigo de Etica do
Servidor afirma i

deve ser “cortés. ter urbanidade. dlsponibihdade e

Iniciativa
Pro-atividade
ade de analise

ade de cumprir normas e procedimentos
Lideranga orientadora

Inovagio

Motivagio

Criatividade

Persuasdo

Dispo
Persisténcia

Tolerancia a frustracio
Rendimento sob pressio

ade

e a e as
usudrios do servigo publico. sem 1 =
ie de pr i distingfio de raga, cor,

Organizacio

inter
Respeito

Dinamismo

Capricho
Determinacio
Flexibilidade

Os conflitos surgem diante dos cendrios adversos.
das negativas de beneficios. da falta de requisitos
para obtencio de beneficios. diante da frustracio

Administracio de conflitos

idéntica ac que prevé a alinea “g” do Codigo de

Etica Saue o alendn:nenlo deve ser “cortés. ter

urb: . e Ho. T i a

itagSes dos drios do servico

ablico, sem 1. & ciy de  pr ito,

distingZio de raga. cor. idade. religifio. cunho politico
© posicio social”

e as

Atengio

Concentracgio

Capacidade de analise

Capacidade de cumprir normas e procedimentos
Administragio do tempo

n

tiva

Persisténcia

Tolerancia a frustraciio
Rendimento sob pressio
Inowvacio

Motivacdo

Planejamento
Organizacio

o de equipe
Lideranga orientadora
Determinacido

brio emocional
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APENDICE B - Grupos de competéncias interacionais
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Grupos de Competéncias Similares

Cargo: Analista Previdenciario
Grau do cargo: 1-->5 |Escala Likert)

Grupo indice Competéncias Ocorréncias |Frequéncia |[Grau
1|Capacidade deanalise 4 1 5
1|Atencio 3 0,75 3,75
1|Concentracio 3 0,75 3,75
2|Organizagio 4 1 5
2|Administragio do tempo 3 0,75 3,75
2|Objetividade 2 0,5 2,5
3|Disponibilidade 4 1 5
3|Iniciativa - 1 5
3|Dinamismo 3 0,75 375
4|Capacidade de cumprir normas e procedimentos 4 1 5
4|Planejamento 4 1 5
| - Competéncia orientada a 4|visdo Sistémica 1 0,25 1,25
Resultados 5|Persisténcia 4 1 5
5|Clareza 2 0,5 2,5
5|Determinagio 2 0,5 2,5
1|Fluéncia Verbal 1 0,25 1,25
1|Entusiasmo 1 0,25 1,25
1|Humildade 1 0,25 1,25
2|Comprometimento 2 0,5 2,5
2|Lideranga estratégica 2 0,5 2,5
2|Foco no Cliente 1 0,25 1,25
3|Criatividade 3 0,75 3,75
3|Empreendedorismo 3 0,75 3,75
3|Capricho 1 0,25 1,25
4|Pro-atividade 3 0,75 3,75
4|Tolerancia a frustracio 2 0,5 2,5
l-Competéncia orientada ao 4|Persuasdo 3 0,75 3,75
cliente 5|Inovagdo 4 1 5
5|Rendimento sob pressdo 4 1 5
5|Cortesia 1 0,25 1,25
1|Motivagdo 2 0,5 2,5
1|Relacionamento interpessoal 2 0,5 2,5
2|Equilibric emocional 3 0,75 3,75
2|Flexibilidade 2 0,5 2,5
2|Respeito 1 0,25 1,25
3|Lideranga orientadora 2 0,5 2,5
3|Cooperagdo 1 0,25 1,25
3|Lideranca participativa 1 0,25 1,25
Ill-Competéncia orientada a 4|Foco no Cliente 2 0,5 2,5
Lideranga ou Gestdo de Pessoas 4|Espirito de equipe 1 0,25 1,25
4|Resisténcia a Frustragio 1 0,25 1,25




APENDICE C — Formulério de Observacéo 1

Apéndice C — Questionario 1

FORMULARIO DE OBSERVAGCAO DE COMPETENCIAS E COMPORTAMENTO
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CARGO:

ESCALA LIKERT :

Observado:

Unidade:

Atenq;o
Concentragdo
Capacidade de andlise

Organizacio

Dinamismo

Visdo Sistémica

Planejamento

Persisténcia

ESTABILIDADE / CONFORMIDADE

Persuasfo
Flexibilidade
Eguilibric emocional
Lideranga orientadora
Espirito de equipe
Objetividade
Tomada de decisio
Determinagio
Clareza

Foco em resultado
Humildade

Foco no cliente
Lideranga estratégica
Comprometimento
Capricho

Respeito
Cooperagdo
MNegociagdo
Engajamento
Fluéncia verbal

Entusiasmo

Empreendedorismo
Bom Humar
Proatividade

inovagio

INFLUENCIA

Cortesia

Motivagio

Capacidade de cumprir normas e procedimentos

Rendimento Sob pressdo

Administracdo de conflitos

o interp

Empatia

Lideranga Integradora

OBSERVACOES:

Data:

nte
O

L TR N, SR ¥ I | RN NN ' FNN 4 I 11 RN ¥ B SN N, SN AN RO 7 NN 4 [N 4 NN 1 NN NN | R, N ) S N | FNO F, N 4 (NN I R N &', S, N S S E o, N 4 R NN SO, N &, B, B ¥ & B ¥ ]
[ THAL ML VA JMAT TARC TN TARE MO VAN WAL T TN T (0D A AT A3 P a3 A T2 FE T T A ARC WAL T8 JAT TG TAT VA6 1AL 36 WA TR W1 Tl WAL TS TAT TR |
sl sl b SRSl Sl S sl =S sl e Sl S Sl Sl Sl S i Sl s S eSS s S s S S S e S S S

S

m|E mE BB EE e R E e e E R e R e e el E N B EE N B N E N E R B BB

Horario Término:

Hordrio Inicio:

WoOw oW oW oW oW oW oW oW oW W

WoOWw oW oW oW W oW oW oW oW oW oW oW oW oW oW WoWw oW oW oW oW oW oW oW oW oW oW

Wow owow

w

Fonte: Likert (1932)

[ IAH IR [961 Mol TS [N WA Mel (ARl IR TR 0T T (00 eC 18 L] oD P08 el g s CIRGC 1 LT TR (el 1AEl (RS (36 NSl (35 (ST 125 (W6l T4 (Mol 126 IRl (36 (Nel 350 [ |

MM N NN RN NN NN N R NRNNNNRNNRNRNRNRNRNRBMDRNNRNNDRNRNRNRRNNRNEND NN NN

LA IMAT TAT AT AT (AT T A AR0 (L T FE0 e PO A e Y e P LR IMAC R (M A A 3RC (AT R G (WA Y6 (A TR (BT AT AT IR (T

Muito Presente

Presente
Linha Média

Ausente

Totaimente susente

Figura 03: adaptada a partir do Modelo de Likert (1932)

Lo O )

“omporamene compeifnen aisenae

nte
L]
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Tabela do grau das competéncias

Capacidade de analise
Capacidade de cumprir normas e procedimentos
Disponibilidade
Iniciativa

Inovacgio

Organizacio
Persisténcia
Planejamento
Bendimento sob pressdo
Administragao do tempo
Atencio

Concentracdo
Criatividade

Dinamismo
Empreendedorismo
Equilibric emocional
Persuasio

Pro-atividade

Clareza
Comprometimmento
Determinacgioc
Flexibilidade

Foco em resultados
Lideranca estratégica
Lideranca orientadora
Motivagao

Objetividade
Relacionamento interpessoal
Tolerdncia a frustragdo
Capricho

Cooperagio

Espirito de equipe
Fluéncia Verbal

Foco no Cliente
Lideranca participativa
Prdatividade

Resisténcia a Frustragdo
Respeito

Visdo Sist&mica

Ocorréncias |Frequéncia|Grau

13

P e e e e e ROR R R OR RN R R RN W N W W W W W WWEBRBSEBEBESEHR

S = N = W =

)

0,75
0,75
0,75
0,75
0,75
0,75
.75
0,75
0,75
0.5
0.5
0.5
0.5
0.5
0.5
0.5
0.5
0.5
0.5
.5
0,25
0,25
.25
0,25
0,25
0,25
0,25
0,25
0,25
0,25

5

Wb bhoin

Ln

3,75
275
315
2. TS
3. 75
3,75
37>
3. 7>
3,75
2.5
2.5
2.5
2,5
2.5
2.5
2.5
2,5
2.5
2.5
2.5
1,25
1,25
1,25
1,25
1,25
1,25
1,25
1,25
1,25
1,25
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APENDICE E - Perfil do Atendente de triagem

FORMULARIO DE OBSERVACAO DE COMPETENCIAS E COMPORTAMENTO

CARGO: Recepcionista Data: / / Hordrio Inicio: el

ESCALA LIKERT : 1--25 Horario Término: >
. e z , T D 1 s C

Observado: Recepcionista gue faz a triagem dos atendimentos na entrada da agéncia

Unidade: INSS Asa Sul - Brasilia o ~ Muito Presente

| Presente

Linha Média

- Ausente

| Tetaimente ausente

Figura 03: adap a partir do Modelo de Likert (1932)
Fonte: Likert (1932)

Comportamento Competéncia Observada Muito Presente Presente Moderada
3 O

nte
L]

Atencio 5 | a (| o 1
Concentragdo 5 I:I 4 1 3 1 2 i
Capacidade de anélise 5 | 4 (] 3 O 2 1 ]
Organizagdo 5 O 4 (| 3 (| 2 1 |
Administragio do tempo 5 (| 4 (| 3 2 Ol 5l L]
- Iniciativa 5 M| a (| 3 (| 2 0O 1
gz Disponibilidade 5 0 a 0 3 m| 2 ] 1
= Dinamismo 5 a (| 3 1 2 0 ik
‘E Capacidade de cumprir normas e procedimentos 5 (| 4 3 (| 2 (| 1
§_ Visdo Sistémica 5 | 4 [ ] 3 (| 2 [ ] 1
:"3: Planejamento 5 | a (| 3 (| = L] 1
% Persisténcia 5 | 4 (] 3 (] 2 ] 1
E Rendimento Sob pressio 5 O 4 (| 3 O 2 (| 1
Administragdo de conflitos 5 O 4 (| 3 (| 2 (| 1
Persuasio 5 | 4 | 3 (| 2 L] 1
= O 4 (| 3 (| ek (| 1
Equilibrio emocional 5 | 4 1 3 1 2 1
Lideranga orientadora 5 O a (| 3 (| 2 O 1
Espirito de equipe 5 O a4 1 3 (] 2 L] i
Objetividade 5 a O 3 (| 2 O 1
Tomada de decis@o 5 4 O 3 O 2 O 1
Determinagdo 5 a4 O 3 ] 2 1 1
Clareza 5 O a O 3 2 (] 1
Foco em resultado 5 4 (] 3 | 2 (| 1
Humildade 5 O 4 O 3 (| 2 (] 1
Foco no cliente 5 O 4 O 3 (| 2 | 1
Lideranca estratégica 5 O 4 (] 3 (| 2 (] 1
Comprometimento 5 a O 3 O 2 = 1
Capricho 5 O a O 3 2 [ ] i
Respeito 5 O 4 O 3 (| 2 ik
Cooperagio 5 O a [} 3 O 2 1
Negociagdo 5 | 4 (| 3 | 2 ik
Engajamento 5 O 4 O 3 O 2 1
Fluéncia verbal 5 4 (| 3 (| 2 1
Entusiasmo 5 O 4 (| 3 O 2 1
Criatividade 5 O 4 (]} 3 Ol 2 1
Empreendedorismo 5 () 4 () 3 [} 2 () 1
- Bom Humor 5 O a | 3 O 2 [ ] ik
g Proatividade 5 [ 4 O 3 L] < L] i
;ﬂ_ Inovagio 5 | 4 (| 3 (| 2 0 ik
= Cortesia 5 ] a (| 3 2 O 1
Motivacio 5 4 (| 3 ] 2 | ik
Relacionamento interpessoal 5 O 4 O 3 O 2 1
Empatia 5 O 4 (| 3 (| 2 ik
Lideranca Integradora 5 (| 4 (| 3 O 2 (| 1

OBSERVACOES:

Tragos de agressividade no atendimento, agindo de maneira irénica e pouco cortés em momentos de estresse. Houve ruidos na comunicagdo que poderiam ter sido evitados se fosse
dada a devida atenc¢do aos detalhes fornecidos pelos clientes. A assertividade e rapidez no atendimento s3o caracteristicas positivas num primeiro momento, mas se ndo houver uma
escuta adequada as informagtes se perdem e ocorre o retrabalho. Faltou visdo sistémica para perceber que o direcionamento inadequado impacta no trabalhe dos outros servidores. O
direcionamento incorreto provoca alteragtes de humou no segurado que perde tempo e passa por estresse continuo.



APENDICE F — Perfil Servidor 1

FORMULARIO DE OBSERVACAO DE COMPETENCIAS E COMPORTAMENTO

CARGO: Técnico Previdencidrio Data: P Hordrio Inicio: =

ESCALA LIKERT : 1-->5 Horédrio Término: =
D I S C

Observado: Atendente 01

N Tkt 4 - - -1 - - — . MuitoPresente

Unidade: INSS Asa Sul - Brasilia I Al I— / — o Presente
V. Linha Média
V4
b P e S - - — - Ausente

F—-—4 — — 4+ — = -} - - — { -Toraimente ausente

FIGURA 3: adaptada a partir do Modelo de Likert (1932)
Fonte: Likert (1932)

Comportamento Competéncia Observada Muito Presente Presente Moderada Ausente Muito Ausente
Atencio 5 [ ] 4 3 u 2 1 (|
Concentracio 5 O 4 3 [ 2 i1 (|
Capacidade de anilise 5 (| a4 3 () 2 1 [}
Organizagdo 5 O 4 3 O 2 1 (|
Administracdo do tempao 5 O 4 3 [ | 2 O 1 O

- Iniciativa 5 O 4 3 [ ] 2 Ol 1 [ 1

% Disponibilidade 5 O a4 3 O 2 O 1 (|

§= Dinamismo 5 O 4 3 0O 2 [} i LI

g Capacidade de cumprir normas e procedimentos 5 O 4 3 [ | 2 O 1 O
S Vis#o Sistémica 5 O 4 O 3 [ 2 O 1

Planejamento 5 | a (| 3 ] 2 1 L]

Persisténcia 5 O 4 (] 3 2 1 (|

Rendimento Sob pressdo 5 O 4 O 3 2 1 O

Administragio de conflitos 5 O 4 O 3 2 11 (]

5 (| 4 (| 3 m 2 1 (|

5 O 4 O i 2 1 [ 1

Equilibrio emocional 5 O 4 3 [ | 2 1 O

Lideranga orientadora 5 O 4 3 E 2 11 (]

Espirito de equipe 5 (| 4 1 3 (| 2 1 1

Objetividade 5 | 4 O 3 O 2 1 [

Tomada de decisio 5 O 4 O 3 2 1 O

Determinagio 5 O 4 O 3 2 i O

Clareza 5 O 4 O 3 2 1 (|

Foco em resultado 5 O 4 (] 3 O 2 1 O

e Humildade 5 O 4 O 3 O 2 1

,g Foco no cliente 5 O 4 O 3 O 2 1 [

g Lideranca estratégica 5 | 4 (] 3 (| 2 1 (|

= Comprometimento 5 O 4 O 3 O 2 1 O

Capricho 5 O 4 O 2 (| 2 2l ]

Respeito 5 O 4 O 3 O 2 1 [

Cooperagdo 5 | 4 (] 3 2 1 (|

Negociagio 5 | 4 O 3 O 2 1 (|

Engajamento 5 O 4 O 2 O 2 il L]

Flugncia verbal 5 4 (| 3 [ ] 2 Ol 1 [ 1

Entusiasmo 5 4 (| 3 L 2 O 1 L]

Criatividade 5 a4 (] 3 O 2 (]} i i

Empreendedorisma 5 4 O 3 2 | 1 (|

= Bom Humor 5 4 (| 3 (] 2 1 4 [ |

% Proatividade 5 4 (| 3 O] 2 | i L]

§ Inovacio 5 O 4 (] 3 O 2 O 1

& Cortesia 5 4 O 3 O 2 O il L]

Motivagio 5 4 (| 3 (| 2 | 1 1

Relacionamento interpessoal 5 (| 4 3 W 2 | 1l 1

Empatia 3 4 3 (| 2 | O

Lideranca Integradora 5 O 4 (] 3 2 | 1 |

OBSERVACOES:
Em muitas ocasides deixou o contribuinte no meio do atendimento sem razdo aparente; deu a impressio de estar "fazendo hora™ em muitas ocasies. Se demorava na impressora; foi

tomar café por diversas vezes durante o atendimento. Apesar disso conseguiu deixar boa impressdo na maioria dos clientes atendidos pelo comportamento bem humorado e gentil.

Cconversava bastante e interagia com a equipe enquanto realizava o atendimento. Tirava davidas e buscava informacdes com outras pessoas da equipe. Fazia muitas perguntas repetidas

e foi advertida sobre isso por dois da equipe. ia sempre com bom humor e parecia ndo se importar com a repreensdo dos colegas.
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FORMULARIO DE OBSERVACAO DE COMPETENCIAS E COMPORTAMENTO

CARGO: Técnico Previdencidrio
ESCALA LIKERT : 1-->5

Observado: Atendente 02
Unidade: INSS Asa Sul - Brasilia

Comportamento

competéncia Observada

Atencio

Concentragio

Capacidade de andlise

Administracio do tempo
Inici
Disponibilidade

Dinamismo

Visdo Sistémica
Planejamento
Persisténcia

Rendimento Sob pressdo

ESTABILIDADE / CONFORMIDADE

Administracio de conflitos

Persuasdo

Equilibrio emocional
Liderancga orientadora

Espirito de equipe

Tomada de decisdo
Determinagio
Clareza

Foco em resultado
Humildade

Foco no cliente

Lideranga estratégica

DOMINANGA

Comprometimentao
Capricho

Respeito
Cooperagdo
Negociagio
Engajamento
Fluéncia verbal
Entusiasmo
Criatividade
Empreendedorismo
Bom Humor

Proatividade

INFLUENCIA

Motivagio

O interp

Empatia

Lideranga integradora

OBSERVACOES:

Capacidade de cumprir normas e procedimentos

Muito Presente
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Apresentou bom humor, empatia e bom relacionamento interpessoal em todos os dias de observagdo. A influéncia elevada contagiava a todos com sorriso e atengdo. A Estabilidade em
nivel elevado também foi notada. Demonstrou preocupagio com as situagtes apontadas pelos clientes, ouvia atentamente os relatos para obter detalhes do atendimento. A

conformidade esteve presente na andlise dos d

os e das infor

mas ndo apareceu em niveis acima do esperado. D

rou

paixdo e preocupagio g em

relagdo aos clientes, chegando a consolar alguns deles em situagGes de choro e estresse. O lado humanizado do atendimento foi sentido, gerando uma percep¢do positiva no cliente. O

ponto de atengdo deste perfil esta r i acarga

0 proveca, nao & raro o

de depressdo e melancolia neste tipo de

perfil. Atitudes tipicamente dominantes ndo foram observadas, mesmo em momentos de conflito.
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FORMULARIO DE OBSERVACAO DE COMPETENCIAS E COMPORTAMENTO
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CARGO: Técnico Previdencidrio
ESCALA LIKERT : b ]
Observado: Atendente 03

Unidade: INSS Asa Sul - Brasilia

Comportamento

Competéncia Observada

Atencio

Concentragdo

Capacidade de andlise
Organizagdo
stragdo do tempo

Dinamismo

Ho Sistémica

Planejamento

Persisténcia

ESTABILIDADE / CONFOR,

Rendimento Sob pressia

Administracio de conflitos

Persuasio

ibric emocional
Lideranga orientadara
Espirito de equipe
Objetividade
Tomada de decisdo
Determinagio
Clareza

Foco em resultado
Humildade

Foco no cliente
deranca estratégica
Comprometimento
Capricho

Respeito
Cooperagdo
Negociacio
Engajamento
Fluéncia verbal
Entusiasmo

Cri ade
Empreendedorismo
Bom Humor
Proatividade

Inovagio

INFLUENCIA

Cortesia

Motivagio

Relacionamento interpessoal
Empatia

Lideranca Integradora

OBSERVACOES:

Apresentou comportamento ti
r i inter At
atendimento era rdpido e objetivo guando o cli

Capacidade de cumprir normas e procedimentos

Muito Presente

5
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ido do perfil Alto D; muito direto ao ponto e assertivo;pouco envolvimento com o cliente, mesmo quando provocado; demonstrou baixa empatia e pouco
o reativo e distante. Em situagdes de estresse demonstrou baixa tolerdncia a frustragio e pouco rendimento sob pressdo. Geralmente o
nte apresentava a documentacgéo na ordem esperada. Quando acontecia o contrdrio, devolvia os documentos e pedia que o cliente
£l rou i
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APENDICE | - Perfil Servidor 4

FORMULARIO DE OBSERVAGCAO DE COMPETENCIAS E COMPORTAMENTO

CARGO: Técnico Previdencidrio Data: A ) Horério Inicio: :
ESCALA LIKERT : 1-->5 Horério Término: 4
Observado: Atendente 04

| suina presente

Unidade: INSS Asa Sul - Brasilia

o presente

Linna Mégia

Comportamento Competéncia Observada Muito Presente Presente Moderada Ausente Muito Ausente

Atengio 5 | 4 1 3 | 2 (| 1
Concentragio 5 I 4 (| 3 O 2 1 1
Capacidade de analise 5 | 4 1 3 | 2 (| 1
Organizagio 5 O 4 (| 3 O 2 1 1
istragiio do tempo 5 | 4 1 3 | 2 1 |
" 5 1k 4 { I 3 (] 2] 1 o
g lade 5 () 4 () 3 | 2 1 |
= Dinamismo 5 | a i 1 2 1 =
E Capacidade de cumprir normas e procedimentos 5 )} a4 () = () 2 1 ()
?i Vis#o Sistémica 5 L] 4 | 3 m 2 1 |
§ Planejamento 5 ] a (| 3 m 2 1 O
% Persisténcia 5 O 4 {1 3 m 2 LI 1
% Rendimento Sob pressio 5 O a O 3 | 2 O 1
Administracio de conflitos 5 O a O 3 O 2 O 1
Persuasdo 5 (| 4 (| 3 O 2 | 1
Flexibilidade 5 O 4 [ 1 3 m 2 (| 1
Equilibrioc emocional 5 O a O 3 O 2 1
Lideranga arientadara 5 ] a O 3 O 2 )
Espirito de equipe 5 O 4 O 3 O 2 O 1
Objetividade 5 O a 3 | 2 O 1
Tomada de decisio 5 () a4 3 () 2 O 1
Determinagio 5 O a 3 O 2 O 1
Clareza 5 ] 4 E] O 2 (] 1
Foco em resultado 5 O a 3 O 2 O T,
- Humildade 5 O 4 (] 3 O 2 O 1
2 Foco na cliente 5 O a O 3 L1 2 O 1
% Lideranga estratégica 5 O 4 O 3 2 O ) ([
2 Comprometimento 5 O a 3 ] 2 1 1 O
Capricho 5 O 4 (] 3 2 (] 1 O
Respeito 5 O 4 O 3 O 2 i O
Cooperagio 5 O a (] 3 O 2 1 O
Negociagio 5 O a | 3 O 2 1 O
Engajamento 5 O a (] 3 O 2 1 O
Fluéncia verbal 5 [ 1 4 3 O 2 (B 1 =
Entusiasmo 5 ] 4 3 | 2 O 1 Ol
Criatividade 5 _§ a | 3 O 2 (| 1 O
Empreendedorismo 5 (| 4 1 3 | 2 (| 1 |
Bom Humor 5 a 1 3 1 2 1 it |
Proatividade 5 | a 3 1 2 (] 1 |
Inovacio 5 4 (| 5 O 2 1 1 |
Cortesia 5 4 (| g O 2 1 1 L]
Motivaco 5 4 (| 3 O 2 1 1 .}
interp 5 4 1 3 | 2 (| 1 |
Empatia 5 4 (| 5 O ) 1 1 =
Lideranga Integradora 5. 4 3 | 2 (| 1 |
OBSERVACOES:
Perfil DI apresenta caracteristicas de objetividade, assertividade e foco emr itad Mo d ra paciéncia e tem baixa tolerdncia a frustragdo e baixo rendimento sobre pressio.

Apesar do perfil ndo ser i para ats 0 ao pibli pode exercer a fungdo com atencdo aos probl i d utili para resolver os conflitos, mas pode
prometer o que n3o pode cumprir, pois tem a caracteristica de mudar a regra. Geralmente este perfil nio tem muita capacidade de cumprir normas e procedimentos. Em algumas
situagdes orientou os clientes sobre como "furar” a fila e qual a localizagio do responsavel pela segio para fazer criticas. Este tipo de conduta é tipica do perfil D associado com a "libia™
do perfil I. Neste caso o mesmo possui as duas caracterisiticas em niveis acima da média.

a
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FORMULARIO DE OBSERVAGCAO DE COMPETENCIAS E COMPORTAMENTO
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CARGO: Téecnico Previdencidrio
ESCALA LIKERT : 1--»5

Observado: Atendente 05
Unidade: INSS Asa Sul - Brasilia

Comportamento

Competéncia Observada

Atengdo
Concentragdo
Capacidade de analise
Organizacio

‘Administragdo do tempo

Dinamismo

Visdo Sistémica
Planejamento
Persisténcia

Rendimento Sob pressio

ESTABILIDADE / CONFORMIDADE

Administracdo de conflitos
Persuasdo
Flexibilidade
Equilibrio emocional
Lideranga orientadora
Espirito de equipe
Objetividade

Tomada de decisdo
Determinagio

Clareza

Foco em resultado
Humildade

Foco no dliente

Lideranga estratégica

DOMINANGIA

Comprometimento
Capricho

Respeito
Cooperacio
Negociagio
Engajamento
Fluéncia verbal
Entusiasmo
Criatividade
Empreendedorismo
Bom Humor
Proatividade

Inovagdo

INFLUENCIA

Cortesia

Motivagio

Relacionamento interpessoal
Empatia

Lideranga Integradora

OBSERVACHES:

O perfil do servidor 5 & do tipo Alto € com Domindncia média. Gosta de trabalhar isolado e ndo se importa com a presenga de outras p

Capacidade de cumprir normas e procedimentos

Muito Presente
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Apresentou el

e os sistemas dos quais tem acesso. Quando

nivel de i

Oy

tentava apr

ndo respondia e ndo atendia aos chamados; estas caracteristicas sdo tipicas do perfil de Conformidade alta. Em contato com o piblico ndo atende a contento pela antipatia que provoca
nos clientes. Sua influéncia ndo foi percebida em nenhum momento; caracteristicas como bom humor, empatia, foco no cliente, cortesia e fluéncia verbal ndo foram percebidas.



APENDICE K — Grau das competéncias interacionais

Grau das competéncias do cargo

Competéncias Ocorréncias |Frequéncia|Grau
Rendimento sob pressdo | 4 | 1 | 1,25
Planejamento a 1 1,25
Persisténcia a4 1 1,25
Organizagdo | 4 | 1 | 2,5
Iniciativa 4 1 2.5
Fluéncia verbal a4 1 2.5
Empatia | a | 1 | 3,75
Disponibilidade a 1 3,75
Capacidade de cumprir normas e procedimentos a 1 5
Capacidade de analise | 4 | 1 | 5
Bom humor 4 1 5
Tolerdncia a frustragdo 3 0,75 1,25
Proatividade | 3 | 075 |12s
Persuasdo | 3 | 0,75 | 1,25
Equilibrio emocional | 3 | o075 |37
Dinamismo | 3 | w075 |37s
Concentragdo | 3 | 0,75 | 3,75
Atengio | 3 | o7 | s
Administragio do tempo | 3 | 0,75 | 5
VisHo sitémica | 2 | 05 |1,2s
Relacionamento interpessoal | 2 | 0.5 | 1,25
Objetividade | 2 | 05 | 25
Motivagio | 2 | 05 | 25
Lideranga orientadora 2 0,5 2.5
Inovacio 2 0,5 2.5
Foco em resultados | 2 | 0,5 | 2,5
Flexibilidade 2 0,5 2,5
Determinacdo 2 0,5 3,75
Criatividade | 2 | 05 |37
Comprometinmento 2 0,5 3,75
Clareza 2 0,5 5
Capricho | 2 | 05 | s
Respeito 1 0,25 1,25
Pro-atividade 1 0,25 1,25
Foco no cliente | 1 | 0,25 | 2,5
Espirito de equipe 1 0,25 2.5
Empreendedorismo 1 0,25 3,75
Carisma | 1 | o025 | s
Agilidade | 1 | o025 5
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ANEXOS |: Codigo de Etica do Servidor Pablico

DECRETO N°1.171, DE 22 DE JUNHO DE 1994

Aprova o Cddigo de Etica Profissional
Servidor Pdublico Civil do Poder Execut
Federal.

0 PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso das atribuicbe® dhe confere o art. 84, incisos IV e VI, e
ainda tendo em vista o disposto no art. 37 da @oiggto, bem como nos arts. 116 e 117 da Lei ni13.tle
11 de dezembro de 1990, e nos arts. 10, 11 e [L8id& 8.429, de 2 de junho de 1992,

DECRETA:

Art. 1° Fica aprovado o Codigo de Etica ProfissionalS#wvidor Publico Civil do Poder Executivo
Federal, que com este baixa.

Art. 2° Os 6rgdos e entidades da Administracdo PulBlesteral direta e indireta implementardo, em
sessenta dias, as providéncias necessérias a yigéacia do Cddigo de Etica, inclusive mediante a
constituicdo da respectiva Comisséo de Etica, ratigpor trés servidores ou empregados titularesac
efetivo ou emprego permanente.

Paragrafo Unico. A constituicdo da Comisséo deaFEsiera comunicada a Secretaria da Administracaer&leda
Presidéncia da Republica, com a indicacdo dos ¢cBgps membros titulares e suplentes.

Art. 3° Este decreto entra em vigor na data de suacpgBb.
Brasilia, 22 de junho de 1994, 173° da Independéndi06° da Republica.

ITAMAR FRANCO
Romildo Canhim

ANEXO
Cadigo de Etica Profissional do
Servidor Publico Civil do Poder Executivo Federal
CAPITULO |
Secéao |
Das Regras Deontolégicas

| - A dignidade, o decoro, o zelo, a eficacia eoasciéncia dos principios morais sdo primados regigue devem
nortear o servidor publico, seja no exercicio dgeau fungdo, ou fora dele, ja que refletira oreboto da vocacgao do
proprio poder estatal. Seus atos, comportamentastiees serdo direcionados para a preservacammuia e da
tradicdo dos servicos publicos.
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Il - O servidor publico ndo podera jamais desprezalemento ético de sua conduta. Assim, ndo teeidgcidir

somente entre o legal e o ilegal, o justo e o fojus conveniente e 0 inconveniente, 0 oportunciroportuno, mas
principalmente entre o honesto e o desonesto, aats@s regras contidas no art. &put,e § 4°, da Constituicdo
Federal.

Ill - A moralidade da Administracdo Publica néolisgta a distingdo entre o bem e o mal, devendoasegscida da
idéia de que o fim é sempre o bem comum. O edqalibntre a legalidade e a finalidade, na condutasetwidor
publico, é que podera consolidar a moralidade d@administrativo.

IV- A remuneracao do servidor publico é custeadaspibutos pagos direta ou indiretamente por $o@é por ele
proprio, e por isso se exige, como contrapartida, & moralidade administrativa se integre no Qiregibmo elemento
indissociavel de sua aplicacéo e de sua finalidagindo-se, como consequéncia em fator de leaydid

V - O trabalho desenvolvido pelo servidor publi@rgnte a comunidade deve ser entendido como ani@sm seu
proprio bem-estar, ja que, como cidadéo, integrdateociedade, o éxito desse trabalho pode seidessdo como seu
maior patrimdnio

VI - A fungdo publica deve ser tida como exercipiofissional e, portanto, se integra na vida paldicde cada
servidor publico. Assim, os fatos e atos verificadh@ conduta do dia-a-dia em sua vida privada fodacrescer ou
diminuir o seu bom conceito na vida funcional.

VIl - Salvo os casos de seguranca nacional, inyagles policiais ou interesse superior do Estadi &dministracéo
Publica, a serem preservados em processo previamdeadtarado sigiloso, nos termos da lei, a puldiédde qualquer
ato administrativo constitui requisito de eficieianoralidade, ensejando sua omissdo comprometinééntocontra o
bem comum, imputavel a quem a negar.

VIl - Toda pessoa tem direito a verdade. O senvitho pode omiti-la ou falsea-la, ainda que coiraos interesses
da prépria pessoa interessada ou da AdministragilicR. Nenhum Estado pode crescer ou estabilzaocbre o poder
corruptivo do habito do erro, da opresséo, ou datinee que sempre aniquilam até mesmo a dignidadegha quanto
mais a de uma Nacao.

IX - A cortesia, a boa vontade, o cuidado e o tedgudicados ao servigo publico caracterizam o esfpeta disciplina.
Tratar mal uma pessoa que paga seus tributos dingtadiretamente significa causar-lhe dano md@almesma forma,
causar dano a qualquer bem pertencente ao patanpiiilico, deteriorando-o, por descuido ou ma \atanao
constitui apenas uma ofensa ao equipamento e tatagf¥es ou ao Estado, mas a todos os homens debiaae que
dedicaram sua inteligéncia, seu tempo, suas eg@rarseus esforcos para construi-los.

X - Deixar o servidor publico qualquer pessoa &msple solugdo que compete ao setor em que exesdungoes,
permitindo a formac&o de longas filas, ou qualquéra espécie de atraso na prestacdo do servigocaracteriza
apenas atitude contra a ética ou ato de desumanidas principalmente grave dano moral aos usudasservigos
publicos.

Xl - 0 servidor deve prestar toda a sua atencéordsns legais de seus superiores, velando atent@rpen seu
cumprimento, e, assim, evitando a conduta negkgy©st repetidos erros, o descaso e o acimulo deddsmam-se,
as vezes, dificeis de corrigir e caracterizam aémo imprudéncia no desempenho da fungdo publica.

Xl - Toda auséncia injustificada do servidor de &ecal de trabalho é fator de desmoralizagdo daczepublico, o
qgue quase sempre conduz a desordem nas relacdasdmim

XIlI - 0 servidor que trabalha em harmonia comtaugsra organizacional, respeitando seus colegasla concidadéo,
colabora e de todos pode receber colaboragaospaistividade publica é a grande oportunidade @arascimento e
o engrandecimento da Nacéo.

Secao Il

Dos Principais Deveres do Servidor Pablico
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XIV - Sao deveres fundamentais do servidor publico:
a) desempenhar, a tempo, as atribuicbes do canggd ou emprego publico de que seja titular;

b) exercer suas atribuicbes com rapidez, perfeic@iondimento, pondo fim ou procurando prioritariateeresolver
situacdes procrastinatérias, principalmente dialgefilas ou de qualquer outra espécie de atrasprestacdo dos
servicos pelo setor em que exerca suas atribuicdesp fim de evitar dano moral ao usuario;

c) ser probo, reto, leal e justo, demonstrando ®dategridade do seu carater, escolhendo sempesdq estiver
diante de duas opc¢des, a melhor e a mais vantagmaa bem comum;

d) jamais retardar qualquer prestacdo de contasligin essencial da gestdo dos bens, direitos écaerda
coletividade a seu cargo;

e) tratar cuidadosamente os usuarios dos senapesfeicoando o processo de comunicagdo e cortat@@ublico;

f) ter consciéncia de que seu trabalho é regidoppiocipios éticos que se materializam na adeqpaestacdo dos
servigos publicos;

g) ser cortés, ter urbanidade, disponibilidadesagdo, respeitando a capacidade e as limitacOridingis de todos os
usuarios do servico publico, sem qualquer espéxigreiconceito ou distingdo de raga, sexo, nacitaxddi, cor, idade,
religido, cunho politico e posig¢do social, absteselodessa forma, de causar-lhes dano moral;

h) ter respeito a hierarquia, porém sem nenhum ntefeaepresentar contra qualquer comprometimerdevido da
estrutura em que se funda o Poder Estatal,

i) resistir a todas as press@es de superioresrdjigcds, de contratantes, interessados e outrosvigaen obter
quaisquer favores, benesses ou vantagens indenddscorréncia de acdes morais, ilegais ou adtidasuncialas;

j) zelar, no exercicio do direito de greve, pebdgéncias especificas da defesa da vida e da segucaletiva;

[) ser assiduo e frequente ao servico, na certezgud sua auséncia provoca danos ao trabalho dalersletindo
negativamente em todo o sistema;

m) comunicar imediatamente a seus superiores tafiakuer ato ou fato contrario ao interesse pdbksigindo as
providéncias cabiveis;

n) manter limpo e em perfeita ordem o local deaiat, seguindo os métodos mais adequados a suaizag@o e
distribuicao;

0) participar dos movimentos e estudos que seiogkamn com a melhoria do exercicio de suas func@eslo por
escopo a realizacdo do bem comum;

p) apresentar-se ao trabalho com vestimentas adiasja@ exercicio da funcéo;

g) manter-se atualizado com as instrucdes, as sodeaervico e a legislacao pertinentes ao 6rgée ererce suas
funcbes;

r) cumprir, de acordo com as normas do servico msisucdes superiores, as tarefas de seu cardongéo, tanto
guanto possivel, com critério, seguranca e rapigentendo tudo sempre em boa ordem.

s) facilitar a fiscalizagéo de todos atos ou ses/igor quem de direito;

t) exercer, com estrita moderacdo, as prerrogativasionais que lhe sejam atribuidas, abstendoesefadé-lo
contrariamente aos legitimos interesses dos usudwigervico publico e dos jurisdicionados admiaistos;
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u) abster-se, de forma absoluta, de exercer sugAdurpoder ou autoridade com finalidade estranhant@oesse
publico, mesmo que observando as formalidadesdegafio cometendo qualquer violagao expressa a lei;

v) divulgar e informar a todos os integrantes dacasse sobre a existéncia deste Codigo de Estiapulando o seu
integral cumprimento.

Secéo lll
Das Vedacdes ao Servidor Publico
XV - E vedado ao servidor publico;

a) o uso do cargo ou funcéo, facilidades, amiza@espo, posicdo e influéncias, para obter qualfmesrecimento,
para si ou para outrem;

b) prejudicar deliberadamente a reputagéo de osénwédores ou de cidadéos que deles dependam;

c) ser, em funcdo de seu espirito de solidariedamteyente com erro ou infracdo a este Codigo @=m B ao Cadigo
de Etica de sua profisséo;

d) usar de artificios para procrastinar ou dif@uti exercicio regular de direito por qualquer passausando-lhe dano
moral ou material;

e) deixar de utilizar os avancos técnicos e ciensfao seu alcance ou do seu conhecimento pardimtnto do seu
mister;

f) permitir que perseguicdes, simpatias, antipataprichos, paixdes ou interesses de ordem pessediram no trato
com o publico, com os jurisdicionados administi@giou com colegas hierarquicamente superioresferares;

0) pleitear, solicitar, provocar, sugerir ou regefgalquer tipo de ajuda financeira, gratificaciémio, comisséo,
doagdo ou vantagem de qualquer espécie, pararsiiaf@s ou qualquer pessoa, para o cumprimentuedanissao ou
para influenciar outro servidor para o mesmo fim;

h) alterar ou deturpar o teor de documentos qua dawaminhar para providéncias;
i) iludir ou tentar iludir qualquer pessoa que rsite do atendimento em servigos publicos;
j) desviar servidor publico para atendimento arggse particular;

[) retirar da reparticdo publica, sem estar legatmeutorizado, qualquer documento, livro ou bemepeente ao
patriménio publico;

m) fazer uso de informag@es privilegiadas obtidagimbito interno de seu servico, em beneficio poopie parentes,
de amigos ou de terceiros;

n) apresentar-se embriagado no servigo ou forahdddieualmente;

0) dar o seu concurso a qualquer instituicdo geet@tcontra a moral, a honestidade ou a dignidageesisoa humana;
p) exercer atividade profissional aética ou ligaea nome a empreendimentos de cunho duvidoso.

CAPITULO Il

Das Comissées de Etica
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XVI - Em todos os 6rgaos e entidades da Adminigima@ublica Federal direta, indireta autarquicaneldaional, ou em
qualquer 6rgdo ou entidade que exerga atribuickegadas pelo poder publico, devera ser criadaComissdo de
Etica, encarregada de orientar e aconselhar softieaaprofissional do servidor, no tratamento @mpessoas e com 0
patriménio publico, competindo-lhe conhecer coraureinte de imputacéo ou de procedimento suscegdwednsura.

XVII -- Cada Comissdo de Etica, integrada por séssidores publicos e respectivos suplentes, pddstaurar, de
oficio, processo sobre ato, fato ou conduta quesiderar passivel de infringéncia a principio ounmorético-
profissional, podendo ainda conhecer de consul&g)ncias ou representacdes formuladas contravidl@epublico, a
reparticdo ou o setor em que haja ocorrido a faligg analise e deliberacdo forem recomendaveis @@nder ou
resguardar o exercicio do cargo ou funcdo pubtiesde que formuladas por autoridade, servidorsdisionados
administrativos, qualquer cidadao que se idengfiqu quaisquer entidades associativas regularmenggituidas.

XVIII - A Comissdo de Etica incumbe fornecer, asgamismos encarregados da execu¢do do quadro ez atos
servidores, 0s registros sobre sua conduta Etaa @ efeito de instruir e fundamentar promoc¢cégsmra todos os
demais procedimentos préprios da carreira do saryidblico.

XIX - Os procedimentos a serem adotados pela Cémide Etica, para a apuracdo de fato ou ato querianipio, se
apresente contrario a ética, em conformidade cden @8digo, terdo o rito sumario, ouvidos apenasi@xpso e 0
servidor, ou apenas este, se a apurac¢do decorreontecimento de oficio, cabendo sempre recurseguectivo
Ministro de Estado.

XX - Dada a eventual gravidade da conduta do sendd sua reincidéncia, podera a Comisséo de Eticaminhar a
sua decisdo e respectivo expediente para a Comisdnanente de Processo Disciplinar do respectigaod se
houver, e, cumulativamente, se for o caso, a elgidan que, por exercicio profissional, o servidabligo esteja
inscrito, para as providéncias disciplinares cabiv® retardamento dos procedimentos aqui presciitplicara
comprometimento ético da propria Comisséo, cabén@omissio de Etica do 6rgdo hierarquicamente isugeseu
conhecimento e providéncias.

XXI - As decisbes da Comissdo de Etica, na and@lesgualquer fato ou ato submetido & sua apreciagdmor ela
levantado, serdo resumidas em ementa e, com admniss nomes dos interessados, divulgadas no préméo, bem
como remetidas as demais Comissdes de Etica, srizata o fito de formacéo da consciéncia ética eatpcdo de
servigos publicos. Uma cépia completa de todo eéignte devera ser remetida a Secretaria da Admaigé® Federal
da Presidéncia da Republica.

XXII - A pena aplicavel ao servidor publico pelarfisséo de Etica é a de censura e sua fundamertagétara do
respectivo parecer, assinado por todos os seygamtes, com ciéncia do faltoso.

XXIII - A Comisséo de Etica ndo podera se eximifaredamentar o julgamento da falta de ética doigenpublico ou
do prestador de servicos contratado, alegandota del previsdo neste Codigo, cabendo-lhe recoresrafogia, aos
costumes e aos principios éticos e morais conhgeigooutras profissdes;

XXIV - Para fins de apuragdo do comprometimentooétentende-se por servidor publico todo aquele ppeforca de
lei, contrato ou de qualquer ato juridico, presterisos de natureza permanente, temporaria ou exegp, ainda que
sem retribuicdo financeira, desde que ligado dimtaindiretamente a qualquer 6rgdo do poder estatatho as
autarquias, as fundacdes publicas, as entidadasegtatais, as empresas publicas e as sociedadesrdamia mista, ou
em qualquer setor onde prevaleca o interesse doldst

XXV - Em cada 6rgdo do Poder Executivo Federal eamqualquer cidaddo houver de tomar posse ou\sestido em
funcéo publica, devera ser prestado, perante @aetgp Comissio de Etica, um compromisso solerecdamento e
observancia das regras estabelecidas por estedCdeliGtica e de todos 0s principios éticos e mestiabelecidos pela
tradicdo e pelos bons costumes.
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ANEXOS Il : Lei 1067 DE 14 DE MAIO DE 2003

Presidéncia da Republica

Casa Civil

Subchefia para Assuntos Juridicos

LEIN°10.667, DE 14 DE MAIO DE 2003.

Altera dispositivos da Lei¥8.745, de Qe dezembro de 19¢
da Lei #10.470, de 25 de junho de 2002, e da &.012, d

Conversédo da MPv n° 86, de 2002 11 de dezembro de 1990, cria cargos efetivos, €
comissionados e gratificacbes no ambito da Adnmanjsk
Pdblica Federal, e da outras providéncias.

O PRESIDENTE DA REPUBLICA Faco saber que o Congresso Nacional decreta eneiosa a seguinte Lei:
Art. PA Lei n? 8.745, de 9 de dezembro de 1993, passa a vigomaas seguintes alteracdes:

PANT 22 e

h) técnicas especializadas, no ambito de projetosabperacdo com prazo determinado, implementadmiante
acordos internacionais, desde que haja, em semgeso, subordinacéo do contratado ao 6rgdo odiegletipiblica.

8§ > As contratagbes a que se refere a alfnga inciso VI serdo feitas exclusivamente por pgmjeredado o
aproveitamento dos contratados em qualquer aradrdaistracao publica." (NR)

8 P As contratacbes de pessoal no caso do inciso IWieah, do art. 2 serdo feitas mediante processo seletivo
simplificado, observados os critérios e condig@ab®lecidos pelo Poder Executivo." (NR)

"Art. 4° As contratacdes serao feitas por tempo determjrmiervados os seguintes prazos maximos:
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| — seis meses, nos casos dos incisos | e Il d@art

Il — um ano, nos casos dos incisos I, IV e Vinahsd ef, do art. 2;

[Il — dois anos, nos casos do inciso VI, alineas, do art. 2;

IV — trés anos, nos casos do inciso VI, alihedo art. 2;

V — quatro anos, nos casos dos incisos V e Viealimeg, do art. 2.

Paragrafo Unico. E admitida a prorrogacéo dos atosr

| — nos casos dos incisos lll, IV e VI, alindasl ef, do art. 2, desde que o prazo total ndo exceda dois anos;
Il — no caso do inciso VI, alineado art. 2, desde que o prazo total ndo exceda trés anos;

[Il — nos casos dos incisos V e VI, alin@ash, do art. 2, desde que o prazo total ndo exceda quatro anos;
IV —no caso do inciso VI, alineg do art. 2, desde que o prazo total ndo exceda cinco ardR)' (

"Art. 5°%A. Os 6rgdos e entidades contratantes encamink@ar@ecretaria de Recursos Humanos do Ministério do
Planejamento, Orgamento e Gestao, para contraliéisgosto nesta Lei, sintese dos contratos efets/a@dR)

PALE. 70 e

§ 1° Para os efeitos deste artigo, ndo se considerarardagens de natureza individual dos servidorepantes de
cargos tomados como paradigma.

§ 2 Cabera ao Poder Executivo fixar as tabelas de meragdo para as hipoteses de contratages prewmastas
alineah do inciso VI do art. 2" (NR)

PANE L2, e ——————— e

Il - pela extingéo ou conclusdo do projeto, defos pelo contratante, nos casos da alfndgainciso VI do art. 2

8§ 1° A extin¢éo do contrato, nos casos dos incisodlll ser4 comunicada com a antecedéncia minintartta dias.
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Art. 3 Alein?8.112, de 11 de dezembro de 1990, passa a vigamag seguinte alteracao:
PAIE. D83, i sabee s

§ 12 O servidor ocupante de cargo em comissdo queeajdpssmultaneamente, ocupante de cargo ou emgfeguo
na administracao publica direta, autarquica e faiotal ndo tera direito aos beneficios do Plan8elguridade Social,
com excecdo da assisténcia a saude.

§ 2 O servidor afastado ou licenciado do cargo efetemn direito a remuneracao, inclusive para semiorganismo
oficial internacional do qual o Brasil seja membfetivo ou com o qual coopere, ainda que contrifara regime de
previdéncia social no exterior, tera suspenso ovéstulo com o regime do Plano de Seguridade Sdaigbervidor
Pudblico enquanto durar o afastamento ou a licen&a,lhes assistindo, neste periodo, os beneficdanehcionado
regime de previdéncia.

§ 3 Seréd assegurada ao servidor licenciado ou afasemioremuneracdo a manutencdo da vinculacdo aneetp
Plano de Seguridade Social do Servidor Publico,jianégl o recolhimento mensal da respectiva contfémyino mesmo
percentual devido pelos servidores em atividadedémte sobre a remuneracéo total do cargo a guyadaio exercicio
de suas atribui¢bes, computando-se, para esse, éfieilisive, as vantagens pessoais.

§ 4 O recolhimento de que trata o §dgve ser efetuado até o segundo dia Util apdsta dta pagamento das
remuneragfes dos servidores publicos, aplicandusserocedimentos de cobranca e execugdo dos silbetierais
guando nédo recolhidas na data de vencimento." (NR)

Art. 2 As Agéncias Reguladoras ja instaladas poderdogcamdter excepcional, observada a disponibilidade
orcamentaria, prorrogar os contratos de trabaltmpdearios em vigor, a partir do vencimento de cealatrato, por
tempo determinado e observado o prazo maximo de wheses, desde que a sua duragdo, incluida agagam nao
ultrapasse 30 de junho de 2004.

Art. B Ficam criados no Quadro de Pessoal do Institutoiddal do Seguro Social - INSS, na Carreira
Previdenciaria de que trata a L&i19.355, de 26 de dezembro de 2001, trés mil eaitos cargos efetivos, sendo um
mil e quinhentos e vinte e cinco de Analista Prendario, de nivel superior, e dois mil e duzemtaegtenta e cinco de
Técnico Previdenciario, de nivel intermediario,aeCarreira Auditoria-Fiscal da Previdéncia Sodal,que trata a Lei
n°10.593, de 6 de dezembro de 2002, oitocentos sagfetivos de Auditor-Fiscal da Previdéncia Socpdra
provimento a partir do exercicio de 2003.

Art. @ Os cargos de Analista Previdenciario e TécnicoiBeaciario, criados na forma desta Lei, tém asisegs
atribuicdes:

| - Analista Previdenciario:

a) instruir e analisar processos e calcptesidenciarios, de manutencédo e de revisdo @@talirao recebimento
de beneficios previdenciarios;

b) proceder a orientacao previdenciariseedimento aos USUArios;

c) realizar estudos técnicos e estatistieos

d) executar, em caréater geral, as demizisiatles inerentes as competéncias do INSS;

Il - Técnico Previdenciario: suporte e apidicnico especializado as atividades de competélaciNSS.

Paragrafo Unico. O Poder Executivo podésaal de forma complementar sobre as atribuicdesrdentes das
atividades a que se referem os incisos | e Il.

Art. PO ingresso nos cargos de Analista Previdenciafi@@nico Previdenciario dar-se-a sempre no primeiro
padrédo da classe inicial do cargo, mediante hafflit em concurso publico especifico de provas qualas e titulos.
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§ P Os concursos poderdo ser realizados por areapaeializacdo, conforme dispuser o edital de abertior
certame.

§ 2 S30 requisitos de escolaridade para ingressoarges efetivos referidos rmaput:
| - curso superior completo, para o cargd\dalista Previdenciario; e
Il - curso de ensino médio concluido owsouécnico equivalente, para o cargo de Técnicaid@neciario.

Art. & Aplicam-se aos cargos a que se refere o adeta Lei os arts.?23°, 4, 5°, 6°, 7°, 8, P e 10 da Lei
n° 10.355, de 26 de dezembro de 2001.

Art. @ Ficam criados no Quadro de Pessoal da Comiss&@ldees Mobiliarios - CVM, de que trata o Voto do
Conselho Monetario Nacional - CMN #01, de 28 de janeiro de 1987, trinta e cincoaadg Inspetor e cinglienta e
nove de Analista da Comisséo de Valores Mobilia@snivel superior.

Art. 10. Ficam criados um mil e seiscentasgos efetivos de Analista de Informacdes, del rduperior, e
trezentos cargos efetivos de Auxiliar de Informacdge nivel intermediario, no Quadro de PessoalAgé@ncia
Brasileira de Inteligéncia - Abin, para provimemgi@dual, a partir de®Hde janeiro de 2003, em percentual que néo
ultrapasse, anualmente, dez por cento do totahdms criados.

Art. 11. Ficam criados, no ambito do Miérsd da Educacao:

| - quatrocentos e quinze cargos efetives Rtofessor da Carreira de Magistério Superiorfirdetos a
redistribuicdo para a Fundacdo Universidade Federalale do S&o Francisco e para a Fundagdo Uideeles Federal
do Tocantins, na proporcao de trezentos e quinzegprimeira e cem para a segunda; e

Il - seis mil cargos de Técnico Administraf conforme discriminado no Anexo |, destinadasdistribuicdo para
as instituicbes federais de ensino superior, paraposicdo da forca de trabalho dos hospitais dene@res estas
vinculados.

Paragrafo Unico. Aplicam-se aos cargoseasgurefere caput as disposicdes do Plano Unico de Classificacdo e
Retribuicdo de Cargos e Empregos, de que trata B°[#£596, de 10 de abril de 1987, bem como o reguridigo
instituido pela Lei h8.112, de 11 de dezembro de 1990.

Art. 12. Ficam criados, no dmbito do PoHgecutivo Federal, para utilizacdo na estruturat@®epartamento
Nacional de Infra-Estrutura de Transportes - DNlifenta cargos em comissdo do Grupo-Direcdo e ASsEwento
Superiores - DAS, assim distribuidos: onze DASgugrenta e um DAS - 3, quinze DAS - 2, e treze DAS

Art. 13. Ficam criados no a&mbito do Minigiéla Defesa:

| - um cargo de Natureza Especial de S&égoeExecutivo; e

Il - trinta cargos em comissé@o do Grupcebéio e Assessoramento Superiores - DAS, assinbdisios:

a) dois DAS - 3 e dez DAS - 4, para o Dipgaento de Aviagéo Civil - DAC, do Comando da Aéwatica; e

b) quatorze DAS - 5 e quatro DAS - 4, patastituto de Fomento e Coordenacéo Industrigl,-do Comando da
Aeronadutica.

Paragrafo Unico. Os cargos de que trataaliasasa eb do inciso Il deste artigo serdo automaticamentmtes
guando da instalacdo da Agéncia Nacional de Avi&@jaih, de que trata o art. 21 da Lei Complememt®7, de 9 de

junho de 1999.
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Art. 14. Ficam criados, no ambito do PoH&ecutivo Federal, sete cargos em comissdo do @dirnegéo e
Assessoramento Superiores - DAS, sendo dois DASdoi DAS - 2 e trés DAS - 1, para utilizacdo aarfa do
disposto na Leih7.474, de 8 de maio de 1986.

Art. 15. Ficam criadas Gratificagbes Tendpiais nos valores e quantitativos constantes dod\fledesta Lei,
denominadas Gratificagdo Temporéaria Sipam - GT@ddea servidores requisitados ou designados pea Civil da
Presidéncia da Republica para desempenho de asd® ambito do Sistema de Protecdo da Amaz@iam, sem
prejuizo da remuneracao integral relativa ao segpoau emprego.

§ 2 As gratificacdes de que tratacaputndo serdo pagas cumulativamente com indenizagatvas a
localidade, ajuda de custo, ressalvado neste cd&posto no § Bdeste artigo, auxilio-moradia, cargos comissiosado
ou fungdo de confianga, e ndo se incorporam aogepitos da aposentadoria ou pensdo e nem servirbastede
calculo para qualquer vantagem.

§ 2 0 servidor de que tratacaput somente fara jus a ajuda de custo no caso desigfinie recebera diarias
apenas quando se deslocar para fora da localicatied®vera ter exercicio.

§ 3 O ocupante de cargo em comisséo ou fungdo deaogafirequisitado ou designado na formaajout devera
optar pela GTS ou pela remuneragéo do cargo enssémbu fungéo de confianga que ocupa.

Art. 16. Ficam criadas, no ambito da Casdl @a Presidéncia da Republica, quinze Gratiftes;de Exercicio de
Cargo de Confianca devidas a militares, sendodiwé&rupo B, trés do Grupo C, seis do Grupo D edé&rupo E,
para utilizagdo nas atividades do Sistema de Frotég Amazodnia - Sipam.

Art. 17. A contribuicdo para a pensao wmuilidos militares do Distrito Federal, do antigotitis Federal e dos ex-
Territérios Federais de Ronddnia, Amapa e Roramlativa aos militares da ativa, aos da reservainenada e aos
reformados, serd de sete virgula cinco por cen®pdoventos ou das parcelas da remuneracdo inéwgisraos
proventos.

Art. 18. O Incentivo Funcional de que trata Lei ® 6.433, de 15 de julho de 1977, e 0 Decreto-L&l. 195, de
26 de dezembro de 1984, continuar4 sendo devidoiraegrantes da Categoria Funcional de Sanitaristdo
desempenho obrigatorio das atividades com integeatlusiva dedicagéo.

Art. 19. A restricdo de que trata 0°&lt art. 58 da Medida Provisériah229-43, de 6 de setembro de 2001, feita
aos ocupantes de cargos efetivos estruturadosreairaa ndo se aplica aos servidores abrangides@elf 10.355, de
26 de dezembro de 2001.

Art. 20. O periodo de afastamento do servidira servir em organismo internacional, de gqBeasil participe ou
com o qual coopere, mantido o vinculo com o regimigprio, sera considerado para fins do interstigido para
incorporacdo aos proventos de aposentadoria owdipeates vantagem decorrente de gratificac6es pomgeseio ou
produtividade, no ambito da Administracdo Publicadétal, considerando-se como pontuagdo do periedo d
afastamento a que vier a ser obtida pelo servidoprimeiro processo de avaliagdo concluido apOsrsguno ao
exercicio do cargo efetivo.

Art. 21. Os valores da Gratificacdo por @gées Especiais - GOE, de que tratam os &t& & 3 da Medida
Proviséria A2.184-23, de 24 de agosto de 2001, constituem dmsglculo para as gratificacdes e indenizacdo que
compdem a estrutura remuneratdria dos integraatesatreiras a que se referem os mencionadossartigo

Art. 22. Poderao ser prorrogados, por maisano além do prazo total estabelecido no indisdd paragrafo
unico do art. 4da Lei 1 8.745, de 9 de dezembro de 1993, até oitenta gmuo alos contratos vigentes em 18 de
dezembro de 2002, celebrados com base na @ideanciso VI do art. 2da mesma lei.

Art. 23. A Fundacdo Nacional de Saude —aBarpodera, em carater excepcional, observadganibdidade
orcamentaria, reintegrar os substituidos no procesdetivo ® 99.0017374-0, impetrado pela respectiva entidade
sindical perante a 22 Vara Federal do Estado dadRidaneiro, a contar da data prevista no incisio lart. 2 da Lei
n°9.849, de 26 de outubro de 1999, ficando limitaddagéncia dos respectivos contratos ao prazo nwadendois
anos, contado do efetivo retorno ao servico. (Wieien® 11.204, de 2005)
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§ P Cabera a Funasa a andlise individual de cadaatordrante da legislacéo federal, para fins deegiacéo e
pagamento dos atrasados, desde que firmado terrtrardmcéo por meio do qual o interessado renausedireitos
postulados no processo judicial mencionadeayut, bem como a qualquer acdo judicial tendente aanteximento
de direito de ordem moral ou patrimonial decorr@ue fatos narrados no mesmo processo.

§ 2 O pagamento dos atrasados dar-se-a em vinte ® quaaitelas mensais, a partir de janeiro de 2004.

8 3 No caso de posse em cargo ou emprego publicormaéuel, aposentadoria ou morte de pessoa abrangida
processo judicial, no periodo transcorrido entdat prevista no inciso 1l do ar? @a Lei 1? 9.849, de 26 de outubro
de 1999, e a data de publicacédo desta Lei, o pagardas parcelas em atraso limitar-se-4 a dateetizgjaventos, sem
prejuizo das demais repercussdes legais do pagament

§ 2 As transagdes previstas no%nfio interferirdo no prosseguimento do processicipldrelativamente aos que
ndo firmarem o termo de transacéo nele referido

Art. 24. Esta Lei entra em vigor na datasda publicagdo.

Art. 25. Ficam revogados a alimedo inciso VI do art. 2da Lei # 8.745, de 9 de dezembro de 1993, os arts.
5% 6% 9, 25,26 e 08 2do art. 11 da Lei 49.625, de 7 de abril de 1998, e o art. 11 da PdiOm355, de 26 de
dezembro de 2001.

Brasilia, 14 de maio de 2003; 182 Independéncia e 1%&a Republica

LUIZ INACIO LULA DA SILVA
Guido Mantega

Este texto ndo substitui o publicado no D.O.U. 562003
ANEXO |

CARGOS TECNICOS-ADMINISTRATIVOS DO MINISTERIO DA EDCACAO

NIVEL NOME DO CARGO QUANT.
ASSISTENTE SOCIAL 38
BIOMEDICO 27
CIRURGIAO-DENTISTA 5
ENFERMEIRO 905
FARMACEUTICO 71
SUPERIOR - .
FARMACEUTICO BIOQUIMICO 55
FISIOTERAPEUTA 44
MEDICO 1.353
NUTRICIONISTA 65
PSICOLOGO 22
SUBTOTAL 2.585

INTERMEDIA-RIO |AUXILIAR DE ENFERMAGEM 1.544



SUBTOTAL

TOTAL

NIVEL

GTS -3
GTS -2
GTS-1
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LABORATORISTA-AREA 11
TECNICO EM ANATOMIA E NECROPSIA 5
TECNICO EM ENFERMAGEM 1.239
TECNICO EM FARMACIA 60
TECNICO EM LABORATORIO-AREA 300
TECNICO EM NUTRIC;AO E DIETETICA 49
TECNICO EM RADIOLOGIA 196
TECNICO EM EQUIPAMENTO MEDICO- 11
ODONTOLOGICO
3.415
6.000
ANEXO Il
TABELA DAS GRATIFICA(;OES TEMPORARIAS SIPAM — GTS
QUANTITATIVO VALOR(EmR$)
15 2-300,00
35 1.800,00
40 1.500,00
{Revogado pela-Medida Provisérian® 375, de 2007)

(Revogado pela Lei n® 11.526, de 2007).
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