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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo analisar o treinamento e desenvolvimento de
pessoas no 6rgao Viva Cidadao e mostrar a importancia do treinamento na
organizagao. Atualmente a capacitagdo no trabalho vem sendo cada vez mais
relevante fato que leva as organizacdes ao investimento em recursos humanos,
pois passa a ser fator determinante para o crescimento e permanéncia no
mercado. Através do treinamento desenvolve-se competéncias nas pessoas
para que elas se tornem produtivas, criativas e inovadoras. Sendo assim, o
treinamento é visto como um fator de extrema relevancia para a conquista de
um desempenho mais efetivo. Portanto, pessoas treinadas produzem mais e
consequentemente aumentam o lucro da organizagéo. Este trabalho apresenta
etapas de treinamento a partir de uma pesquisa bibliogréafica, juntamente com
um estudo de caso, onde se aplicou questionarios aos servidores do Viva
Cidadao para investigar como os treinamentos estdo agregando valores
profissionais e pessoais.

Palavras Chave: Treinamento. Desenvolvimento. Viva Cidadao.



ABSTRACT

This study aims to analyze the training and development of people on the organ
Viva Cidad&o and show the importance of training in the organization. Currently
training at work is becoming more relevant, which led organizations to invest in
human resources, it becomes the determining factor for the growth and
continued market. Through training develops skills in people so that they
become productive, creative and innovative. Thus, training cé seen as a factor
of the utmost importance for the achievement of a more effective performance.
Therefore, trained people produce more and hence increase profit organization.
This paper presents steps of training from a literature search, along with a case
study, where we applied questionnaires to servers Viva Cidadao to investigate
how the trainings are adding professional and personal values.

Keywords: Training. Development. Viva Cidadao.
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1 INTRODUCAO

Com o avango da globalizagdo as organizagdes buscam se
adaptarem as exigéncias do mercado, sendo de grande importancia a
capacidade de aprendizagem e aceitacao das novas mudancas resultantes da
competitividade. Crescer no mercado e tornar-se produtivo com a qualificagao
do capital humano.

Diante das condigbes em que o mercado se encontra, para ser
competitivo é essencial desenvolver habilidades como criatividades, trabalho
em equipe, gestdo participativa, determinacdes, lideranga e inteligéncia
emocional.

Diante disso, percebe-se que ter um produto ou servico de
qualidade ndao € mais garantia de sucesso organizacional, busca-se, portanto
modelos gerencias com o foco no capital humano para torna-lo motivado,
capacitado e envolvida com os objetivos da empresa.

Um modelo sistémico de gestdo de pessoa analisa as inter-relacées
entre condicbes externas de mercado, as competéncias necessarias do
profissional e o que é exigido no processo de treinamento e desenvolvimento
de pessoal. O gestor de recursos humanos € envolvido com pessoas, e iSso
exige conhecimentos sobre o que se refere a organizacdo e suas politicas,
empatia e comprometimentos para fazer com que seus funcionarios se sintam
como parte fundamental no decorrer dos processos e do crescimento da
organizacgao.

O gestor de pessoa tem como objetivo educar, treinar, motivar,
liderar as pessoas que trabalham na organizagado, introduzindo o espirito
empreendedor e dando-lhes uma cultura participativa ao lado de oportunidades
de plena realizacdo profissional e pessoal. As pessoas sempre foram
importantes na vida das empresas, mas atualmente tornaram-se fator vital para
o desenvolvimento das mesmas, pois para se manterem competitivas as
organizacdes precisam cada vez mais repensar formas de descobrir, atrair e
manter talentos.

Precisam, portanto para poder se adaptar de programas de
Treinamento e Desenvolvimento (T&D) para assim desenvolver bons
profissionais, pois cada profissional precisa de informacdes especificas para
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seu trabalho no momento em que este é exercido. No entanto, os profissionais
de T&D tem conhecimento que o aprendizado ndo se constitui apenas a
aquisicao de conhecimento. Portanto as organizagdes precisam de mudancas
eficazes de comportamento a fim de melhorar o desempenho, promover a
integracdo de equipes e aumentar a produtividade, precisam de uma mudanga
de atitude, de postura por parte dos mesmos.

Para que isso aconteca é preciso fazer um levantamento das
necessidades, isto €, buscar saber o que fazer para que os resultados

planejados possam ser atingidos.

1.1 Problematizacao

O treinamento e desenvolvimento sdo atividades responsaveis por
gerar mudancas comportamentais e de atitudes, podendo assim envolver
transmissao de informacgdes, desenvolvimentos de habilidades, de atitudes e
de conceitos, visando um crescimento profissional e cultural das pessoas como
das organizagbes. Diante desse entendimento, questiona-se: O modelo de
gestao de treinamentos e desenvolvimentos dos talentos humanos do
Viva Cidadao tém agregado valores profissionais e pessoais aos seus

servidores?

1.2 Justificativa

O presente trabalho pretende analisar que valores profissionais e
pessoais os servidores do Viva Cidadao tem alcancado através do modelo
apresentado pelo 6rgdo, Gestdo de Treinamentos e Desenvolvimentos dos
Talentos Humanos (GDTH), que visa desenvolver e treinar servidores afim de
assegurar a capacidade técnica e a qualificacdo , com formacéo, consolidacao
e manutencdo de uma cultura voltada para Qualidade. A capacitacdo de
servidores é baseada em projetos, treinamento em servigcos, conhecimento na
area comportamental e tecnoldgica e outros voltados para aquisicdo de novos
conhecimentos, habilidades e competéncias.
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1.3  Objetivos

1.3.1 Geral

Analisar o processo de treinamento e desenvolvimento e suas

principais etapas.

1.3.2 Especificos

e Apresentar o programa de treinamento e desenvolvimento;
e \Verificar a percepcao dos funcionarios em relacdo ao programa de

treinamento e desenvolvimento.

1.4 Metodologia

Desenvolve-se inicialmente uma revisdo bibliografica acerca da
gestdo de pessoas e da necessidade de treinamento dos profissionais,
apresentando em seguida um levantamento das informagbdes junto a
organizacao pesquisada, seus gestores e os demais profissionais responsaveis
pela implantagdo do sistema de gestdo de treinamento e desenvolvimento dos
talentos humanos. Expde ainda a analise da coleta de dados relativa as
melhorias que a Gestdo Desenvolvimento dos Talentos Humanos (GDTH) tem

proporcionado aos seus servidores.
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2 GESTAO DE PESSOAS

Gestao de pessoas, quando se houve essas palavras vem logo em
mente, que o0 sucesso de uma organizacao depende destas pessoas, assim
duplica-se a responsabilidade de quem vai geri-las, pois € necessario que se
crie uma equipe altamente eficiente, eficaz, qualificada e comprometida com o
sucesso da organizagao. Portanto, requer uma atencdo muito grande em
depositar nos profissionais essa responsabilidade, pois afinal os erros técnicos
ou até mesmo de comportamento pode levar ao fracasso da organizagao.

Segundo Vargas (2003), reafirma este posicionamento, no seu livro
Gerenciamento de Projeto que no passado a maioria dos projetos se
preocupava unicamente com 0s aspectos técnicos e os aspectos humanos
foram relegados a segundo plano. Agora eles sao o foco dos principais estudos
e trabalho na area. O sucesso ou fracasso do projeto depende diretamente do
gerenciamento dos recursos humanos

A gestdo de pessoas “‘ndo se compdem de regras rigidas e
imutaveis, mas altamente flexiveis e adaptaveis sujeitas a um dinamico
desenvolvimento” Palmeira (apud Chiavenato, 1999). Diante desse contexto
pode-se dizer que as pessoas sao de extrema importancia numa organizacao,
pois esta depende destas para poderem funcionar.

Considerada um ramo da ciéncia da administracdo, a gestdo de
pessoas constitui-se em tecnologias para gerenciamento, as quais auxiliam os
gestores com vistas a garantir a produtividade e os melhores resultados das
organizagbes. Substituindo e expandindo o conceito e as praticas da
administragdo de recursos humanos, a gestdo de pessoas € vista como um
novo modo de pensar e conceber a contribuicio das pessoas nas
organizacbes: a prioridade é valorizar o que a empresa tem como maior
diferencial num mercado que, a cada dia, se torna mais competitivo, ou seja,
valorizar o seu capital humano.

Visdo ndo muito divergente é a da esfera publica, considerando o
atual momento do setor publico, qual seja: a busca por uma evolugao para
modelos de gestdo mais efetivos, a fim da concretizar a sua exceléncia

enquanto prestador de servi¢o, dentro dos limites fiscais, sobretudo.
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2.1 Gestao de Pessoa no setor Publico e Privado

Para o gerenciamento de 6rgaos publicos é primordial acatar que o
processo de transformacéo € inevitavel, adotando medidas de investimento em
novas tecnologias, e investindo fortemente no capital humano. Para tanto, a
Gestdo de Pessoas € uma das areas que mais tem sofrido mudancas e
transformacdes nestes ultimos anos. Muito diferente de uma configuracao
tradicional, antes denominada e conceituada como Administracdo de Recursos
Humanos - um conjunto de politicas e praticas, incluindo recrutamento,
selecao, treinamento, recompensas e avaliagao de desempenho — nada mais,
além disso.

A expressao gestao de pessoas objetivas substituir a denominagao

administragdo de recursos humanos, segundo Gil (2008, p. 17):

E a mais comum entre todas as expressdes utilizadas nos tempos
atuais para designar os modos de lidar com as pessoas nas
organizacbes. Os argumentos em prol dessa mudanca de
nomenclatura ressaltam que o termo Administracdo de Recursos é
muito restritivo, pois implica a percepcéo das pessoas que trabalham
numa organizagdo apenas cCOmo recursos, ao lado dos recursos
materiais e financeiros.

Dessa forma, para a gestdo de pessoas, que € tratada de forma
contingencial e situacional, pois depende de varios aspectos como a cultura
existente em cada organizacdo, a estrutura organizacional adotada, as
caracteristicas do contexto ambiental, 0 nego6cio da organizacdo, a tecnologia
utilizada, os processos internos e uma infinidade de outras variaveis
importantes. E preferivel designar as pessoas que exercem funcdes nas
organizacbes como colaboradores, cooperadores ou parceiros, a ter que
denomina-los como empregados ou funcionarios.

Para Gil (2008), a Gestao de Pessoas é uma funcdo gerencial que
visa a colaboracao das pessoas atuantes nas organizacdes para o alcance dos
objetivos tanto organizacionais quanto individuais.

Faz-se aqui, um breve historico sobre a gestdo de pessoas no setor
privado, de modo a propiciar, logo adiante, a realizacdo de um comparativo
dessa com a gestdao empregada no setor publico, destacando-se a importancia
e os desafios abordados neste &mbito administrativo.
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Atualmente, a gestdo de pessoas tem como objetivo primordial
tornar a relagao entre o capital humano e o trabalho, dentro das organizagdes,
a mais produtiva e menos conflituosa possivel.

Entretanto, esse nem sempre foi 0 seu real objetivo. Historicamente,
o0 departamento de recursos humanos em meados do século XIX, tinha a
indigéncia de “contabilizar” os registros dos trabalhadores, as faltas e os
atrasos, de acordo com Viscaino (2004).

A seguir, de forma breve, observam-se as principais mudancas
ocorridas na area de gestdo de pessoas ao passar dos tempos:

As trés eras ao longo do século XX — Industrializacdo Classica e
Neoclassica e a era da Informacédo — trouxeram diferentes abordagens sobre
como lidar com as pessoas dentro das organiza¢des. Ao longo das trés eras, a
area de Administracdo de Recursos Humanos (ARH) passou por trés etapas
distintas: Relagdes Industriais, Recursos Humanos e Gestao de Pessoas. Cada
abordagem esta ajustada aos padrées de sua época, a mentalidade
predominante e as necessidades das organizagdes (CHIAVENATO, 2004, p.
41).

A crescente concorréncia € uma das causas das instantaneas
mudancas de mercado, tanto quanto a globalizacdo, fazendo com que as
empresas busquem o seu diferencial com o objetivo de se manterem no
mercado e obrigando-as a se transformarem, com isso criando algo novo,
gerando dificuldade e mudanca em oportunidades novas, buscando
ferramentas que propiciem aliangas para enfrentar as pressdées do mercado,
globalizado de forma que valorizem o seu maior bem, qual seja: o ser humano.

Enfim, ao entender de muitos, a administracao privada apenas visa o
lucro, entretanto 0 emprego da gestdo de pessoas dentro das organizacdes
privadas visa ser necessério o alinhamento das reais demandas, assim como o
lucro e o atendimento tanto da satisfacdo do empregado como a do
empregador.

A sociedade, como usuaria do servigo publico, tem elevado o nivel
de exigéncia quanto a uma atuacdo cada vez mais voltada para o alcance de
resultados do poder publico. Para isso, faz-se necessaria uma crescente
criacdo de agbes voltadas para o transmissor direto entre sociedade e érgaos

da administragao publica, ou seja, o servidor.
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Santos (2006, p. 97-98), explicita que historicamente a funcao de
recursos humanos surgiu nos Estados Unidos com o nome de administracao
de pessoal, em 1883, com a criacdo da Comissao do Servigo Publico, tendo a
finalidade de proteger o sistema de mérito contra intromissdes politicas.
Ressalta-se brevemente, ainda de acordo com Santos, o histérico da &rea de

recursos humanos no Brasil:

A administragdo de pessoal passou a ser organizada em 28 de
outubro de 1936, com a Lei do Reajustamento. Naquela época, a
organizacgao do servigo de pessoal foi padronizada, contando com as
seguintes secOes: administrativa, de controle, financeira e de
assisténcia social. Em 30 de julho de 1938, criou-se o Departamento
Administrativo do Servigo Publico (Dasp), com a intengdo de
organizar as atividades de orcamento, a documentacao, o material e
o pessoal. [...] No Brasil, em meados da década de 1980, a nocao de
administragdo de pessoal comegou a ser substituida pela de
administragao de recursos humanos. Na gestédo publica, esse tipo de
administragdo tem sido descrita como a fungdo de planegjar,
coordenar e controlar a obtengdo de mao de obra necesséria a
organizagao publica.

Sovienski (2008) explica que o setor de Recursos Humanos era um
mero departamento mecanicista que cuidava da folha de pagamento e da
contratacdo do profissional, que exigia dele apenas experiéncia e técnica; néo
havia um programa de capacitagdo continuada. Até entao, o setor de Recursos
Humanos tinha em vista a técnica e o mecanicismo do profissional,
diferentemente quanto a gestao de pessoas no setor publico, tendo como a sua
principal virtude visar a valorizagdo dos profissionais e do ser humano. Essa
transformacao da entidade publica para a configuragdo de um modelo baseado
em resultados implica na ruptura com alguns dos padrdes gerenciais vigorantes
e a intensa reflexdo quanto a satisfacao dos servidores e na concretizagdo de
seus objetivos.

Segundo Bergue (2010), a gestdo de pessoas ainda limita-se as
atividades relacionadas com a folha de pagamento, beneficios da
aposentadoria e afins, proposicao de leis, regras e regulamentos; porém, ja
ensaia desenvolver algumas acdes pontuais e emergenciais de treinamento e
capacitacao dos servidores. Com isso a gestdo de pessoas na esfera publica,
apodia acdes gerenciadas a valorizacao e capacitacao do servidor, refletindo em
uma melhoria na qualidade de vida e do trabalho na organizacao, contribuindo

diretamente no atendimento ao cidadao.
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Enfim, a ordem de investir no setor publico para o desenvolvimento
pessoal e profissional dos servidores significa priorizar a qualificacdo dos
colaboradores, potencializando incessantemente o capital humano.
Prontamente, os aspectos principais da contemporénea gestdo de pessoas
baseiam-se nos seguintes principios: as pessoas, dotadas de personalidade
propria, intensamente diferente entre si, com uma historia particular e
diferenciada, titulares de conhecimentos e experiéncias.

Com a globalizagdo, com o advento de novas tecnologias, as
grandes transformagbes e a intensa busca pela qualidade e produtividade
configuram um diferencial nas organizacées, sendo, até entdo, a maior
vantagem competitiva que uma empresa pode ter das demais, ou seja, as
pessoas que exerce as devidas fungbes no intuito de agregar valores nas
organizagdes em que trabalham.

A gestao de pessoas € um fator de suma importancia para empresa
que queira manter-se nesse mercado competitivo. A favor disso, no mundo
atual, a diferenca sera feita pelas pessoas que compdem o organismo das
organizagdes: individuos com capacidade de comunicagao, espirito de equipe,
lideranca, percepcao da relacao custo-beneficio e foco em resultados.

De acordo com Sovienski (2008), a gestdo de pessoas €
caracterizada pela participacdo, capacitacao, envolvimento e desenvolvimento
do bem mais valioso de uma organizagao, independente de sua esfera.

Quanto ao ambito publico, a gestdao de pessoas configura-se de
forma estratégica para obtencdo dos seus objetivos. De acordo com Lima
(2007), as pessoas de uma organizacdo tém valor estratégico, sendo o maior
arrimo que as organizagbes possam obter, pois cada vez mais o capital
humano estéd agregando valor as atividades desenvolvidas pelas organizagoes.

Quanto aos objetivos dessa gestdo estratégica de pessoas,
Sovienski (2008) realca a ideia de que:

Os objetivos da gestdo estratégica de pessoas devem estar bem
claros e definidos para que haja definitivamente sucesso na empresa.
Um desses objetivos certamente é ajudar a empresa a realizar seu
trabalho com éxito, bem como colaboradores e ndo simplesmente
funcionarios, mas essa relacdo tem que ser reciproca tanto do
funcionario quanto da empresa, assim ambos necessitam de
motivagdo. A motivagdo € o que vai garantir qualidade nas agbes
desenvolvidas, para isso faz necessario refletir, tanto por parte da



20

empresa quanto do funcionario, se o servi¢co desenvolvido é o servi¢o
que lhe agrada, pois 0 que esta em jogo & a propria felicidade e
realizagdo pessoal e ndo apenas o emprego ou fungdo que ocupa.

A gestdo estratégica de pessoas no servico publico pode ser
esclarecida, de acordo com Marconi (2003), como politicas e diretrizes
relacionadas as pessoas para aumentar a habilidade dos servidores e,
consequentemente, proporcionarem aos 0Orgaos publicos alcancarem seus
objetivos organizacionais.

Quanto aos desafios, de acordo com Kanaane (2010), as
transformagcdes no mundo contempordneo sdo acompanhadas de
oportunidade, desafios e de incerteza.

Gemelli (2010, p. 170) explica um dos maiores desafios da gestéao
de pessoas dentro da esfera publica:

As organizacbes da administracdo publica possuem natureza
permanente, no entanto, estdo submetidas as continuas
transformacotes devido as mudancgas de governo. Por isso, o grande
desafio € manter a estabilidade da organizacdo e conviver com a
mudanga. Isso implica desenvolver estratégias de recursos humanos
com maior flexibilidade, possibilitando constituir organizacées

publicas coerentes e permanentes.

Brand (2008) enfatiza a idéia negativa, bem ainda os desafios que a
gestdo de pessoas no setor publico apresenta: Nas organizagbes do setor
publico, fatores como a centralizacdo do poder, a ma qualificagdo de pessoas
que ocupam cargos estratégicos, o desvio de funcéo, o desinteresse por parte
da direcdo com relagdo a importancia do setor de recursos gestao de pessoas,
dentre outros, contribuem para uma avaliacdo negativa da gestao de pessoas.

Acerca dessa idéia, Russo (2009) comenta que muitos afirmam que
o servidor, influenciado realmente pelo direito do plano estabilidade, ostenta um
comportamento de desleixo, de absenteismo, de falta de comprometimento e
responsabilidade com o servigo publico, incrementando a parcela de desafios
do emprego da gestao publica em tal ambito de estudo.

Enfim, grandes desafios existem em qualquer tipo de organizagao.
Os desafios da gestdo de pessoas na esfera publica existem, sendo
decorrentes da auséncia de direcionamento estratégico, da descrenca de
possibilidades de melhoria das condigdes de trabalho sem foco em resultados,
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da escassez de recursos materiais e humanos, da desmotivacao dos préprios
servidores assegurados o pelo plano de estabilidade que o servigo publico

propde. Esses desafios precisam ser estudados e superados.

2.2 Recrutamento e Selecao de Pessoas

Organizagcdo € definida como um sistema de atividades
conscientemente coordenadas de duas ou mais pessoas. “A cooperagao é
essencial para a organizagao”, segundo Chiavenato (2001), uma organizacao
s6 existe quando: Ha pessoas capazes de continuar de se comunicar entre si
(interacdo); Elas estdo dispostas a contribuir com a acao (cooperacéao); Elas
cumprem um proposito comum (objetivos).

De acordo com Robbins (apud CUNHA e CARMO, 2007, p. 05):

Uma organizagao é a contribui¢cdo planejada das atividades coletivas
de duas ou mais pessoas que funcionando em uma base
relativamente continua e através da divisdo de trabalho e da
hierarquia da autoridade, buscam alcangar um objetivo comum ou um
conjunto de objetos.

As Organizagcbes estabelecem sistemas eficazes de
Recrutamento que definem claramente o perfil das pessoas passiveis de
integrando-se a elas possam alcancar o sucesso. No passado, contratava-se
um profissional de qualquer area, observando-se sua experiéncia profissional,
sob 0 aspecto técnico, para ocupar o cargo em aberto. Hoje, isso ndo é mais
assim, na maioria das organizacoes. A area de recursos humanos mudou muito
esse paradigma, por entenderem modernamente mais que um profissional
qualificado tecnicamente, a empresa ressente-se de pessoas com
comportamentos e atitudes adequados a cultura, a missao, a visdo e aos
objetivos do empreendimento.

Assim, possuir apenas preparo técnico ndo é considerado como um
grande diferencial. E importante, mas ndo é o que faz a diferenca na hora da
contratagédo. Dessa forma percebe-se varias definigbes que se complementam.

De acordo com Werther e Davis (apud PONTES, 2001, p. 81) o
recrutamento “€ o processo de encontrar e atrair candidatos capazes para

solicitagdo de emprego”.
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Para Chiavenato (2009, p. 68) recrutamento corresponde a um

[...] conjunto de técnicas e procedimentos que visa atrair candidatos
potencialmente qualificados e capazes de ocupar cargos dentro da
organizagdo. E basicamente um sistema de informac¢do por meio do
qual a organizacao divulga e oferece ao mercado de recursos humanos
oportunidades de emprego que pretende preencher. Para ser eficaz, o
recrutamento deve atrair um contingente de candidatos suficiente para
abastecer adequadamente o processo de selegdo. Alids, a fungao do
recrutamento e a de suprir a selegdo de matéria prima basica
(candidatos) para o seu funcionamento.

Sendo assim percebe-se que o recrutamento é feito a partir das
necessidades presentes e futuras de recursos humanos da organizagao.
Consistindo assim na pesquisa e intervencdo sobre as fontes capazes de
fornecer a organizacdo um numero suficiente de pessoas necessérias a
consecugdo dos seus objetivos imediato, atrair candidatos, dentre os quais
serao selecionados os futuros participantes da organizacao.

O recrutamento varia de Organizacao para Organizacdo. O inicio do
processo de recrutamento depende da necessidade de um empregado em
determinado setor da organizacdo. E a partir dai que o setor de recrutamento
de pessoal entra em acdo. E importante entender que o setor de recrutamento
de pessoal possui papel importante na organizagao, como qualquer outro.

Entendemos que todas as éareas da organizagdo devem estar
engajadas no processo de recrutar pessoas, porque o resultado do
trabalho do recrutador é selecionar pessoas que posteriormente virao
a trabalhar na organizagao, o que afirma a grande importancia do elo
de entrosamento entre as areas e os diversos niveis hierarquicos da

organizagéo. (SILVA e NUNES, 2002, p. 26)

Essas fontes sdao as areas do mercado de recursos humanos
exploradas pelos mecanismos de recrutamento. O mercado de recursos
humanos apresenta fontes de captacdo de recursos diversificadas que devem
ser analisadas pelos recrutadores, escolhendo a que lhe trara resultados mais
vidveis, garantido a avaliagdo do programa de recrutamento.

O mercado de recursos humanos é constituido de um conjunto de
candidatos, que podem estar empregados (trabalhando em alguma empresa)
ou disponiveis (desempregados). Os candidatos empregados ou disponiveis
podem ser tanto reais (que estao procurando emprego ou pretendendo mudar
de emprego) como potenciais (que nado estdo interessados em procurar
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emprego) Esses dois conjuntos de candidatos (empregados e disponiveis)
temos dois meios de recrutamentos, interno e externo. (SILVA E NUNES,
2002)

E o preenchimento das vagas por meio da promogdo ou
transferéncia de funcionarios da organizacdo. E a valorizacdo dos recursos
humanos interno, que tras para a organizacdo uma série de vantagens. A
primeira é talvez a mais importante, é que, com a politica de valorizacdo dos
profissionais internamente, ha elevacdo do moral interno. E o reconhecimento
que a companhia faz aos funcionarios que estdo aprimorando seus
conhecimentos, aumentando suas capacitacoes e tém desempenhado bem

suas tarefas atuais.

Quando as organizagbes optam pelo recrutamento interno,
cometendo justica no processo, ou seja, escolhendo profissionais
capazes e com bons desempenhos, estimula os demais na busca da

exceléncia. (PONTES, 2001, p. 97).

O recrutamento interno também traz outras vantagens. O tempo de
ambientacdo do empregado é menor em relagdo ao do contratado
externamente. E também mais rapido o processo de recrutamento interno em
relagdo ao externo, e mais econémico. O aparente custo com o treinamento,
para aumento da capacitacao dos profissionais da organizagéo, € plenamente
compensado com a diminuicdo dos custos com recrutamento, selecdo e
integracdo dos profissionais recrutados externamente, além, é claro, dos
possiveis lucros com aumento de produtividade e motivacdo, em consequiéncia

do moral elevado.

A certeza dos crescimentos profissional traz vantagens incalculaveis.
E, finalmente, como a ultima das principais vantagens, o
recrutamento interno promove um espirito de autodesenvolvimento.

(PONTES, 2001, p. 98).

O recrutamento é externo quando, havendo determinada vaga, a
organizagdo procura preenché-la com candidatos externos (as
pessoas que vem de fora da organizagéo) atraidos pela técnica de

recrutamento. (SILVA e NUNES, 2002, p. 34).

Podemos observar que, a primeira op¢ao no recrutamento deve
consistir no aproveitamento dos funcionarios que ja trabalham na empresa. No

entanto, o recrutamento externo também tem vantagens, principalmente no
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tocante a renovagao de idéias. E positiva a entrada de novos profissionais para
trazer idéias renovadoras a organizacao. Outra vantagem reside no fato de que
muitas vezes os funcionarios detém potencial para ocupar novo cargo, mas nao
a experiéncia requerida, o que pode ser conseguido pelo recrutamento externo.

Quando uma empresa inicia uma nova area, por exemplo, a
contratacdo externa poderd ser a melhor opgdo. E verdade que mais facil é
contratar alguém ja formado no mercado do que formar alguém na prépria
empresa; no entanto, a opg¢ao pelo recrutamento externo pode resultar em
prejuizos para o moral e a cultura da organizagéo e, por isso, recomendamos
que tal opcao, no preenchimento de vagas em niveis mais elevados, nao seja
constante. “Acreditamos que o ideal € que cerca de 10 a 20% dessas vagas
sejam preenchidas por pessoal externo”. (PONTES, 2001, p.105).

Depois de realizado o recrutamento, cabe escolher quais as pessoas
qgue melhor atendem aos critérios estabelecidos pela organizagao.

Alguns aspectos sao considerados essenciais em uma selecao
organizacional dentre eles a contratacdo de candidatos qualificados e avaliar
com imparcialidade as suas capacidades.

De acordo com Silva e Nunes (apud CHIAVENATO, 2002, p. 223)

[...] a selegdo de recursos humanos pode ser definida
singelamente como a escolha do homem certo para o
cargo certo, ou, mais amplamente, entre os candidatos
recrutados aqueles mais adequados aos cargos
existentes na empresa, visando manter ou aumentar a
eficiéncia e o desempenho de pessoal.

Em decorréncia desses fatores as técnicas utilizadas séo
diversificadas, de acordo com as exigéncias das funcdes ou atividades. Dentre
elas podemos destacar: a analise de curriculo, as entrevistas, as provas de
conhecimento (portugués, matematica e raciocinio ldgico), redacéo, dinamicas

de grupos e os testes psicoldgicos.
2.3 Treinamento e Desenvolvimento de Pessoas

As mudangas tecnoldgicas ocorridas mundialmente, no ambito das

organizagcbes levaram as pessoas a uma nova realidade. Os programas de
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Treinamento e Desenvolvimento (T&D) precisam adaptar-se, a demanda é
imediata e diversificada, cada profissional precisa de informacdes especificas
para seu trabalho no momento em que este é exercido. No entanto, é sabido
pelos profissionais da area de T&D que o aprendizado nédo se restringe a
aquisicao de conhecimento.

Mudancas eficazes de comportamento a fim de melhorar o
desempenho, promover a integracao de equipes e aumentar a produtividade
precisam de uma mudanga de atitude, de postura por parte de cada
profissional. Muita das dificuldades encontradas no ambiente de trabalho diz
respeito ao relacionamento interpessoal e ao clima organizacional, entretanto
apenas eventos pontuais como: palestras, seminarios e workshops podem nao
levar aos resultados esperados, sdo considerados estimulos efémeros, causam
impacto, entretanto necessitam de continuidade.

De acordo com Boog (1999) o treinamento quando bem definido é
favoravel para o desenvolvimento educacional da empresa. Nele as pessoas
aprendem e aplicam seus conhecimentos, visando atingir objetivos especificos
e predefinidos de interesse mutuo.

O processo formal de educacao dentro da empresa é chamado de
treinamento. O treinamento é a atividade responsavel que se dedica a
transmissdo de conhecimentos objetivando suprir deficiéncias, estimular e
desenvolver habilidades, potencialidades visando um crescimento tanto no
aspecto profissional, cultural do individuo como da empresa, no que tange a
obtencdo e manutencdo de uma mao-de-obra mais qualificada e preparada
para assimilar e superar desafios. Este conceito necessariamente implica uma
mudanca de atitudes e de comportamentos.

A propria evolugdo da administragdo de recursos humanos nos da
uma idéia bem clara disto, em que pese a necessidade de mantermos uma
preocupacao constante quanto aos fatores formais e motivacionais do homem.
Na pratica costuma-se diferenciar o treinamento do desenvolvimento
profissional. Na verdade, esta diferengca é conceitual e sutil, pois se prende
mais ao enfoque dado e ao seu periodo de abrangéncia.

O treinamento é uma instituicdo fundamental na gestao empresarial.
Esse papel generalizadamente reconhecido deve-se a correlacdo entre
competéncia e otimizacdo de resultados, ja observada nos primérdios do
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“sistema de fabrica”, e que coloca a competéncia profissional como elemento-
chave da eficacia empresarial.

Para Argyris (1992 apud BOOG, 1999, p.18) nos anos 70, por forca
da competitividade e da rapida evolugao tecnoldgica, a eficiéncia dos negocios
passou a depender mais continuamente de atualizagcéo e aprendizagem do que
a autoridade gerencial. Nessa condicdo a formacao profissional deu um novo
salto qualitativo ao tornar-se uma alternativa para a autoridade gerencial na
cadeia de eventos da eficacia. E por isso que os programas de formagéo e
atualizag&o profissional tornam-se metas essenciais do sucesso nos negocios.

Burrell e Morgan (1979 apud BOOG, 1999, p. 18) observam:

O crescente volume de investimentos requerido por esses programas
e o carater de resultados de médio prazo transformou o treinamento
numa atividade de alto risco. E dificil manter na empresa pessoas
mais competentes, sdo frequentes questionamentos epistemolégicos
na literatura e os modismos que propiciavam até embaracos
significativos a varias metodologias e abordagens de formacao,
deixando o administrador inseguro em relagcao a qual caminho seguir.

Segundo Chiavenato (1999a, p.294), a conceituagéo de treinamento
apresenta significados diferentes. Antigamente alguns especialistas em RH
consideravam o treinamento um meio para adequar cada pessoa ao seu cargo
e desenvolver a forga de trabalho da organizacao a partir dos cargos ocupados.
Mais recentemente passou-se a ampliar o conceito, considerando o
treinamento um meio para alavancar o0 desempenho no cargo. Quase sempre 0
treinamento tem sido estendido como o processo pelo qual a pessoa é
preparada para desempenhar de maneira excelente as tarefas especificas do
cargo que deve ocupar.

Dessa forma, o treinamento é considerado um meio de desenvolver
competéncias nas pessoas para que elas tornem-se mais produtivas, criativas
e inovadoras, a fim de contribuir melhor para os objetivos organizacionais cada
vez mais valiosos. Assim o treinamento € uma fonte de lucratividade ao permitir
que as pessoas contribuam efetivamente para os resultados do negdcio.

Nestes termos, o treinamento € uma maneira eficaz de agregar valor
as pessoas, a organizagao e aos clientes. Ele enriquece o patriménio humano
das organizacbes e responsabiliza-se pelo capital intelectual das mesmas. Em

consequéncia da sistematizacao, a formacgao profissional generalizou-se como
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uma necessidade ndo s6 da fabrica, mas da sociedade, e novas idéias
apareceram, como se pode perceber em diversas iniciativas nos Estados
Unidos.

Segundo Steinmetz (1976 apud BOOG, 1999, p. 18) em 1886,
cidades industriais como Cleveland, Chicago e Cincinatti j& possuiam escolas
particulares, enquanto que na Filadélfia e Baltimore contavam com escolas
governamentais dedicadas a capacitacao profissional. Em paralelo ao sistema
educacional, as empresas criaram escolas na prépria fabrica, como aconteceu
com a Hoe & Company de Nova lorque em 1872, que devido ao seu alto
volume de negédcios abriu uma escola para a formagdo de maquinistas dentro
de suas dependéncias.

A empresa e a escola comegcaram a se integrar no esfor¢co pela
formacao profissional. Isso j& foi observado na iniciativa do College of
Engineering que em 1990, introduziu um sistema de cooperagdo entre a
empresa e a escola para enriquecer o treinamento dos trabalhadores. Nesse
sistema, o estudante frequentava a escola por certo periodo, trabalhava num
periodo semelhante na fabrica, retornava novamente a escola para terceira
etapa e concluia sua formagdo numa ultima etapa de estagio na fabrica, onde
posteriormente permanecia como empregado.

Pode-se dizer que, nos anos 20, o treinamento ja era uma
instituicdo tradicional, e dai evoluiu qualitativamente. A partir de 1930, o
treinamento ganhou novo status como atividade administrativa ao se tornar
“‘parte integral da estratégia empresarial” (deixando de ser) uma questdo
“operacional”. De acordo com Kim (1993 apud BOOG 1999, p. 18) tal status
requeria informacdes cientificas mais seguras sobre habitacdo e aprendizagem
profissional, que por sua vez demandavam significativa dedicacao por parte
das ciéncias comportamentais.

Dessa forma, muitos experimentos e teorias resultaram desse
esforco como se pode constatar na proposta do Training Within Industry (TWI)
que discorre sobre instrucao, relacées de trabalho e simplificacdo das tarefas
dentro das industrias e na Pesquisa-Acdo, duas metodologias bastante
conhecidas. Como se pode observar, a capacitacdo profissional foi-se
diferenciando de um elemento técnico para um elemento estratégico na

articulacao dos negdcios, como convém a condicdo ontolégica do ser humano.
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2.4 Etapas do Processo de Treinamento

De acordo com Chiavenato (2004), o treinamento é um processo
ciclico e continuo integrado por quatro etapas, que sao:

» Diagnostico das necessidades de treinamento: representa
o levantamento das caréncias da organizacao, através de um
diagnéstico, identifica os aspectos que pode melhorar por
meio de treinamento.

» Planejamento de treinamento: a partir do diagnéstico
realizado, define-se o objetivo do treinamento, isto é, agdes a
serem desenvolvidas, considerando todas as necessidades
identificadas, de forma clara e por todo o processo.

= Execucdo do treinamento: é o programa de treinamento na
execucao dos pontos analisados anteriormente, em que se
busca eliminar as necessidades encontradas na organizagao.
Nesta etapa determina o método de treinamento que deve ser
compativel com as pessoas e grupos envolvidos, no sentido
de que o nivel de aprendizado seja o melhor possivel.

» Avaliacao dos resultados: ¢ a etapa final do processo,
torna-se indispensavel a avaliacdo dos resultados atingidos.
Busca verificar se ocorreram falhas e se foram atingidas as

necessidades para as quais foram planejadas.

2.4.1 Diagnostico das necessidades de treinamento

Como ja visto anteriormente, para a realizagdo do treinamento, o
levantamento das necessidades devem ser tratadas com muito cuidado, para
nédo ser desviado do seu objetivo. Busca-se, portanto informagdes importantes,
uma real visdo dos problemas provocados pela caréncia de treinamento.

Marras (2001, p. 150) comenta que “O levantamento das
necessidades responde basicamente a duas perguntas iniciais: Quem deve ser
treinado? O que deve ser treinado?”.
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Compreende-se assim, que a organizagdo deve considerar

importantes as suas necessidades para avaliar o treinamento a ser realizado.

Em todo processo de treinamento deve-se ter o conhecimento de
quem vai ser treinado e 0s recursos (entrada); posteriormente o
processo deve ser avaliado e planejado (programas de treinamento) e
aplicados conforme a sua necessidade (saida). Apds todo o processo

devera ser realizada sua avaliagao (retroacdo) (CHIAVENATO, 2000,
p. 499).

Segundo Chiavenato (2000), “O processo de treinamento
assemelha-se a um modelo de sistema aberto, cujos componentes sao:
entrada — processo — saida — retroagao”.

Segundo Marras (2001, p. 152) “levantamento de necessidade de
treinamento é o primeiro passo no processo do sistema de treinamento e
desenvolvimento”. Observa-se que o levantamento das necessidades é um
processo continuo que a organizacdo deve estar ligada as constantes
mudancas que o mercado sofre.

Marras (2001) diz que o levantamento de necessidade de
treinamento detecta e diagnostica caréncias em dois diferentes cenarios:
Cenério relativo e o Cenario prospectivo. O primeiro é a realizacao do
treinamento apds a falha ocorrida, o treinamento € realizado para corrigir o
erro. Ja o segundo é a antecipagdo do treinamento para prevenir possiveis
falhas no andamento do servico. Agcbes corretivas e preventivas sdo aplicadas
quando da ocorréncia de uma nao conformidade no processo do servico

(Centaria 2000)

2.4.2 Planejamento de treinamento

O planejamento na elaboragdo do programa de treinamento
representa a segunda fase, onde sdo delineadas as acgdes a serem
desenvolvidas, incluindo as informagdes absorvidas do diagndstico, para que
seja feita a implementacgéo.

Segundo Marras (2001) “O planejamento de treinamento é o elo de
ligagédo entre politicas, diretrizes e agdes formais e informais que regem as

relagdes organizacionais”.
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Percebe-se que, para realizagdo do treinamento, existe a
necessidade de verificar as prioridades e acdes necessarias a serem
realizadas. Todo o processo deve ser realizado ap6s definicdo dos meios a
serem utilizados. Busca-se definir os recursos necessarios para a aplicagéo do
treinamento, utilizando as seguintes perguntas: Quem vai ser o instrutor? Quais
equipamentos serdo utilizados (video, data show, projetor, materiais, apostilas,
etc...)?

2.4.3 Execucao do treinamento

Compreende-se que execucdo do treinamento é a realizacdo do
treinamento, apds todo o processo de levantamento e planejamento. Para a
execucgao do treinamento, todos os aspectos anteriores ja foram analisados e
avaliados pelo setor estratégico e tatico da organizagao.

Para Marras (2001), “a execucao € aplicacao pratica daquilo que foi
planejado e programado para suprir as necessidades de aprendizagem
detectadas na organizagdo”. O importante na execug¢ao do treinamento € o
trabalho de unir o treinador e os treinandos em uma linha especifica da
empresa, que é o aprendizado do seu empregado e posterior crescimento do
seu conhecimento, o que sera de grande importancia para a organizagao.

Chiavenato (2000) faz uma abordagem que a execug¢dao do
treinamento é composta em dois termos, sendo eles “instrutor x aprendiz” com
as seguintes definicoes: Aprendizes sao as pessoas situadas em qualquer nivel
hierdrquico da empresa e que necessitam aprender ou melhorar seus
conhecimentos sobre alguma atividade ou trabalho. Instrutores sdo as pessoas
situadas em qualquer nivel hierarquico da empresa, experientes ou
especializadas em determinada atividade ou trabalho e que transmitem seus
conhecimentos aos aprendizes.

Desse modo, em conformidade com Chiavenato (1994) treinar € “o
ato intencional de fornecer os meios para proporcionar a aprendizagem”. O
treinamento corresponde a uma forma de garantir que os funcionarios
alcancardo os objetivos estabelecidos pela organizagao.
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2.4.4 Avaliacao dos Resultados

A avaliacdo é a etapa final do processo de treinamento, para
analisar sua eficacia, isto €, para saber se o treinamento atingiu as
necessidades apontadas no diagnadstico.

Chiavenato (2004) explicita que, os processos de treinamentos
representam um investimento em custo, que inclui materiais, tempo, perdas de
produgédo enquanto os individuos estdo sendo treinados e ndo desempenhando
suas tarefas, a organizacdo quer um retorno deste investimento. Por isso é
importante fazer um treinamento bem sucedido, assim trazendo bons frutos
para a organizagao através de seu capital humano.

Para Boog (2006) o objetivo da avaliagdo do treinamento é avaliar o
conteudo a ser ministrado, o programa, o material didatico, o local a ser
realizado o treinamento, a carga horaria e o instrutor de treinamento. E uma
analise geral, visa conhecer a opinido do grupo sobre 0 curso nos seus mais
diversos aspectos, desde a adequacdo de conteudo até a eficiéncia das
atividades de apoio, a qualidade do material didatico utilizados, enfim busca de
uma maneira mais ampla.

Por sua vez Marras (2000) ressalta que, para que essa etapa
consiga a sua finalidade, todo processo de treinamento, deve ser previamente
planejado e , programado para que, ao seu termino, haja a possibilidade de
mensurar 0s resultados conseguidos.Sem essa condicdo,cria-se uma
dificuldade muito grande que compromete a possibilidade da efetivacdo do

trabalho realizado.
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3 APRESENTACAO DO ORGAO VIVA CIDADAO

O Viva Cidaddo (VIVACID) é um Orgdo desconcentrado, criado
através do decreto N° 15.611/97 de 13 de junho de 1997, sob regime especial
de autonomia relativa. Atualmente é integrante da estrutura organizacional da
Secretaria de Estado de Direitos Humanos, Assisténcia Social e Cidadania
(SEDIHC), com a missdo basica de fortalecer o exercicio da cidadania,
facilitando o acesso da comunidade a acado de qualidade na prestacao de
servicos publicos.

O VIVACID é constituido na sua estrutura organizacional por
unidades fixas e moveis, trabalhando em regime de parceria com
representantes de servigos publicos das esferas federal, estadual, municipal e
da Iniciativa Privada, atuando também em diversos Municipios do Estado do
Maranhao, propiciando as comunidades, servicos publicos com qualidade e
resolutividade imediata.

O VIVACID foi criado com objetivo de:

" Estabelecer e manter novo padrdo e modelo de prestacao dos
servigcos publicos;

" Oferecer ao cidadao, atendimento de qualidade com rapidez e
conforto na prestagao dos servigos publicos;

- Reunir num mesmo espaco fisico, representacdes dos diversos
Orgdos e entidades, a fim de atender a demanda de servigos
publicos, da comunidade. (Manual da Qualidade, 2012)

3.1Sistema de Gestao da Qualidade do Viva Cidadao.

O Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) do VIVACID é baseado
na Norma NBR ISO 9001-2008. A identificacdo de seus processos, politica,
diretrizes e objetivos da qualidade esta descritos num Manual, e sua aplicacao
é disseminada por toda organizagéo através de palestras e oficinas onde todos
os servidores tomam conhecimento das normas, procedimentos e instrucdes
de trabalho de acordo com sua area/setor de competéncia.

A interacdo desses processos estd descrita na pagina 10 desse
documento, onde procuramos atender os requisitos do cliente e medir sua

satisfacdo quanto os servigos prestados pelo 6rgéo.
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A Gestao de Acoes Corretivas e Preventivas — GACP, em conjunto
com o Gestor da Qualidade, sao responsaveis por monitorar, medir e avaliar 0s
resultados do SGQ. Estas avaliagbes sao feitas através dos indicadores da
qualidade, monitoramento dos processos, lista de verificagcdo e supervisdo das
areas/setores.

O 6rgéao estabelece um plano de acédo anual, denominado Plano de
Desenvolvimento Organizacional (PDO), com vistas a atingir os resultados
planejados, e a melhoria continua de seus processos.

A eficacia do SGQ, é monitorada através das auditorias internas e
externas da qualidade que acontecem 2 (duas) vezes por ano e atendem aos
requisitos contidos no plano de auditoria, processo SGQ.01.N.001 — Auditorias
Internas da Qualidade.

O VIVACID utiliza a terceirizagdo nos setores de Recepcao, Servigcos
Gerais e Teleprocessamento em todas as suas Unidades.

A organizacao definiu sua politica da qualidade que tem como
diretriz a satisfacao do cliente e a melhoria continua dos seus processos. Os
objetivos da qualidade estdo em consonancia com Politica da Qualidade e
estao descritos nas paginas 14 e 15 desse manual, onde cada item da Politica
apresenta um indicador que serve para medir a eficacia do sistema. O Sistema
de Gestdo da Qualidade esta todo descrito através do Manual da Qualidade e
esta em consonancia com a Norma ISO 9001 -2008.

Toda a Documentagdo Normativa do SGQ encontra-se disponivel
através da Intranet. Uma parte da Documentacédo também é disponibilizada de
forma impressa e encadernada nos postos de servico, para que todos o0s
servidores tenham acesso aos documentos, mas sem poder altera-los. O
mesmo acontece como 0s manuais do atendente, disponibilizados na recep¢ao
e nos postos de servico, e o manual da qualidade que se encontra na
coordenacado das unidades e nas areas/setores.

O governo do estado garante recursos necessarios para o
estabelecimento, operacionalizacdo e funcionamento do sistema de gestdo da
qualidade e implementa acdes visando atingir os resultados planejados e a
melhoria continua dos processos.

A Estrutura Normativa utilizada no Sistema da Qualidade do
VIVACID ¢ apresentada abaixo:
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Figura 1 - Estrutura Normativa do VIVACID

Formaliza a Politica da Qualidade

\

Nivel 1:
Manual da
Qualidade

Nivel 2: Normas
(Define as diretrizes da
Administragao)

Nivel 3: Procedimentos
(Define o que deve ser feito e
responsaveis)

Nivel 4: Instrucdes de Trabalho
(Detalha trabalhos especificos)

Nivel 5: Registros da Qualidade
(Evidencia que o Sistema foi atendido)

Fonte: Manual de qualidade VIVACID (2012)

O cliente cidadao é o foco principal do VIVACID, e nesse sentido
disp6e de mecanismos de identificagdo das necessidades dos seus clientes em
seu Sistema de Gestao da Qualidade - SGQ e empreende esfor¢cos no sentido
de atendé-los, monitorando o atendimento, através da avaliacdo continua do
nivel de satisfacao registrado por esses clientes.

No Sistema da Qualidade, a responsabilidade da Direcdo se
fundamenta e se manifesta no compromisso institucional expresso na sua
Politica da Qualidade:

a) Gestao Participativa

b) Relacionamento com os Clientes

)

)
c) Expanséao do Sistema de Atendimento
d) Treinamento e Desenvolvimento dos Talentos Humanos
)

e) Relacionamento Interno
A Politica da Qualidade do foi definida pelo Conselho da Qualidade.

Partindo do principio fundamental, de que para a perfeita implementagcao do
Sistema da Qualidade do, é necessario que a sua politica da qualidade seja
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amplamente difundida e compreendida por todos os servidores, como também
constantemente divulgada através de palestras, painéis, calendarios, agendas,
boletins informativos, recursos visuais e outros.

A orientagdo estratégica da diretoria € no sentido de que a politica
da qualidade seja sempre de conhecimento dos servidores, dos dirigentes e, na
medida do possivel, da sociedade.

O escopo da certificacdo do VIVACID é o Gerenciamento do e o
atendimento na prestacao de servigos publicos através de suas Unidades Fixas
e Mdveis. Sera excluido do escopo, o item 7.6 da NBR ISO 9001-2008, por ser
uma organizacao prestadora de servicos com padrdes definidos, onde a
exclusao do referido item n&o afeta a sua capacidade e responsabilidade no
pleno atendimento dos requisitos do cliente.

Os Objetivos e os Indicadores da Qualidade foram estabelecidos em
consonancia com a Politica da Qualidade, de forma a facilitar andlise da
mesma favorecendo a sua manutencao ou sua adequacao.

O orgédo busca a melhoria continua, desenvolvendo praticas
eficientes e eficazes em sua gestao de processos, focando a plena satisfacéo
do cliente através de:

Gestao Participativa: mantendo um sistema de parceria que
favorega o engajamento das entidades prestadoras de servigos
na Gestdo do Orgdo, através da participagdo e
acompanhamento dos resultados.

Relacionamento com os Clientes: atendendo ao cliente -
cidaddo de forma objetiva e segura, oferecendo canais de
comunicagao para manifestar sua satisfacdo e sugestdes para
melhoria no atendimento.

Expansao do Sistema de Atendimento: desenvolvendo
formas criativas de expansdo do sistema de prestacao de
servigos publicos com eficiéncia e eficacia.

Treinamento e Desenvolvimento dos Talentos Humanos:
favorecendo aos seus talentos humanos, oportunidade de
aquisicdo de conhecimento e habilidades especificas que
propiciem crescimento pessoal e profissional.

Relacionamento Interno: oferecendo ambiente oportuno ao
respeito mutuo, a participacdo, comunicagao, transparéncia e
confianga entre os seus talentos humanos. (Manual da
qualidade, 2012)
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3.2 Modelo de Gestao de Pessoas do Viva Cidadao

O treinamento e a capacitacdo dos servidores do Viva Cidadao
estdo em consonancia com o Iltem 4 da Politica da Qualidade do Orgao que
favorece oportunidades de aquisicdo de conhecimentos e habilidades
especificas para crescimento pessoal e profissional.

A gestdo de desenvolvimento dos talentos humanos, tendo como
missdo “Oportunizar aos talentos humanos formacao continuada visando
exceléncia no atendimento ao cliente e no fortalecimento da missao do Viva
Cidadao”(Manual da qualidade,2012), busca programar acdes voltadas a
capacitacdo dos servidores com a utilizagdao de cursos, oficinas, palestras,
treinamentos em servico entre outros, com foco nas necessidades de
conhecimentos e habilidades especificas do servidor, tendo em vista a politica
da qualidade.

A gestdo de desenvolvimento dos talentos humanos tem como
diretriz seguir os objetivos, metas, estratégias a serem utilizadas, e o
cronograma a ser executado, nos locais onde as a¢des serdo implantadas ou
implementadas, com objetivo de prepara o potencial humano do Viva
Cidadao,frente as inovacbes tecnoldgicas e as constantes mudancas do
mercado de trabalho, sendo o treinamento indispensavel para a busca da
qualidade total, com vistas a impactar positivamente tanto no atendimento
interno quanto no externo.Diante disso as diretrizes da gestao apresentadas no
manual da qualidade (Maranh&o,2012) , sdo as seguintes:

o Realizar oficinas especifica voltadas a Direitos e Deveres,
Relagcées Humanas, Atendimento com qualidade com o intuito de
favorecer o bom relacionamento e o atendimento ao Publico.

e Desenvolver habilidades gerenciais nas competéncias classicas
da gestéo e aprendizagem transversal;

o Capacitar servidores para o acompanhamento das agdes de
capacitacao e Treinamento;

e Sensibilizar os talentos humanos sobre a importdncia do

desenvolvimento intelectual.

Integrar Gestores, Coordenadores e representantes das Unidades

Manter a confianga entre os membros da equipe;

Valorizar a ética, favorecendo o reconhecimento;

Garantir os resultados como forma de comprometimento;

Atender o cliente interno e externo com qualidade;

Valorizar o uso da Lingua Portuguesa de acordo com as regras

gramaticais atualizadas;
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e Personalizar o atendimento ao cliente atendendo seus anseios e
necessidades;

E a GDTH que responséavel pelo Treinamento e Desenvolvimento —
T & D, dos talentos humanos do VIVACID no intuito de atender as
necessidades dos diversos setores, através de cursos oferecidos pela prépria
gestao e pela Escola de Governo do Maranhao (EGMA).

A identificagdo de necessidade de treinamento no VIVACID
considera as atividades desenvolvidas pelo servidor, suas dificuldades e
potencialidades, assim como a escolaridade do mesmo e a competéncia do
cargo / funcao exercida, bem como desenvolvimento pessoal e profissional.

A gestora de desenvolvimento talentos humanos, encaminha o
Levantamento de Necessidades de Treinamento do Servidor (LNT), conforme o
modelo apresentado no anexo 1, as unidades e setores gerenciais para que o
coordenador e representantes dos setores viabilizem em sintonia com o0s
servidores o preenchimento do mesmo.

Cada unidade compila as informagdes do LNT, preenchendo seu
Programa de Treinamento e Desenvolvimento do 6rgao (PTD), conforme anexo
2. Os coordenadores e os representantes dos setores consolidam o PTD da
sua area e encaminha ao a gestora de GDTH que elabora o PTD Geral do
orgao.

Em caso de Treinamento personalizado da Escola de Governo do
Maranhdo (EGMA), a gestora encaminha ao coordenador da unidade ou
representante do setor, vagas para formacéo da turma a qual envia a gestéao de
desenvolvimento de talentos humanos formulério de inscricdo para evento,
conforme anexo 3, por meio eletrbénico.

Anualmente, no terceiro trimestre, com base nos PTD’s
encaminhados pelas unidades e setores, a GDTH preenche o PTD Geral do
VIVACID identificando as necessidades de T&D dos talentos humanos
priorizando as metas definidas pelo Orgao. Apés esse preenchimento, a gestao
de pessoas identifica os cursos de maior demanda e elabora o termo de
referéncia e/ou projeto basico para contratagdo de empresa especializada, via
processo licitatério, para execucao do programa de capacitagdo do érgao. Apés
a contratacdo, a GDTH encaminha vagas as coordenacdes/setores mediante
identificacdo no PTD, as coordenacdes/setores identificam o perfil do servidor e
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encaminham os treinados para as vagas disponibilizadas, verificando a LNT e
observando a competéncia do cargo.

Quando da realizagédo de cursos, a EGMA encaminha material de
divulgacdo da programagdo dos cursos. A GDTH encaminha, através de ClI
Circular, informagbes sobre 0s cursos e orienta quanto aos procedimentos de
inscricdao. O Viva Cidadao também pode solicitar treinamento personalizado a
EGMA, mediante a identificacdo de maior demanda acerca de tema proposto
no PTD. Caso haja desisténcia, por parte do servidor até o primeiro dia de
Treinamento, a Gestdo de Desenvolvimento de Talentos Humanos solicita a
substituicdo do mesmo ao setor que o encaminhou. Caso o responsavel pelo
encaminhamento nao apresente substituto a Gestora de Desenvolvimento de
Talentos Humanos, se possivel, efetua a substituicao.

Os cursos/treinamentos s&do acompanhados pela GDTH através de
telefone e visita no local do treinamento. Uma folha de frequéncia, conforme
anexo 4, é utilizada para o controle de presenca dos participantes. Ja nos
cursos oferecidos pela EGMA, ao final de cada, a GDTH contata com o érgao
para levantamento dos concludentes.

O certificado é entregue diretamente ao treinado ou entregue a
coordenacdo pela GDTH, através do formulario de entrega de certificado,
anexo 5. No caso de treinamento realizado através da EGMA, a gestora de
recebe os mesmos do referido 6rgdo e entrega aos treinados.

Apés a conclusdo do curso a GDTH encaminha no prazo de 30
(trinta) dias os formularios para que sejam respondidos as avaliacbes pos-
capacitacdo, anexo 6. Os formuldrios devem ser devidamente preenchidos,
analisados os resultados pelas coordenagdes e encaminhados para a GDTH,
onde serdo compilados e tomadas as providéncias cabiveis.

Anualmente, a Gestora apresenta a Geréncia do VIVACID, relatério
de conclusdo das atividades realizadas com recursos proprios, em parceria

com a EGMA e com agentes externos.
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3.3Projetos da GDTH

Assim, visando o crescimento pessoal e profissional de todos os
servidores do VIVACID, a Gestao de Desenvolvimento de Talentos Humanos-
GDTH trabalha com projetos, dentre eles estao:

o Inclusdo Organizacional: E um processo de aplicagcdo que
visa a criagdo de um ambiente de trabalho receptivo e favoravel, bem
como um conhecimento prévio das atividades a serem desenvolvidas
e do sistema da qualidade durante o periodo de adaptacao.
Treinamento em servigo: Capacitar o servidor do Viva Cidadao
através de treinamentos que favorecam o aprimoramento profissional;
conhecimento das agbes desenvolvidas, objetivando atender a
Politica de Qualidade do Orgdo. Apds término do treinamento em
servigo, o instrutor preenche o formulario de Avaliacdo de Reagéao ao
Curso/Treinamento, anexo 7, onde sera avaliado o treinando,
posteriormente sera feita a analise e agdes corretivas (se for o caso)
por parte da Gestora de Desenvolvimento de Talentos Humanos.

. Aprendendo em video: Promover a educagéo continuada aos
talentos humanos do Viva Cidaddo de modo a fomentar o
conhecimento critico e a decodificacdo da ideologia estruturada na
linguagem audiovisual.

. De olho no que se escreve e como se fala: Desenvolver
técnicas que ajudem a produzir textos, expressando idéias de
maneira clara, precisa, concisa aplicando-as ao contexto
administrativo.

o Viva leitura: visa disponibilizar aos servidores o acervo técnico
(livros diversos, revistas, textos, jornais) para consulta interna e
externa, sensibilizando-os para a necessidade de
autodesenvolvimento e prazer pela leitura. (Manual da
qualidade,2012)

3.4Resultados Obtidos da Capacitacao e Treinamento para Melhoria
Continua do Orgio

A fim de se querer investigar as técnicas de treinamento e
desenvolvimento de pessoas no Viva Cidadao e de contribuir para melhorias do
sistema da qualidade dessa organizacao, aplicou-se dez questionarios, com
servidores que fazem atendimento nos postos de servicos na Unidade Jo&o
Paulo,onde esté instalada a geréncia geral.

Primeiramente, buscou-se identificar se os treinamentos oferecidos
pelo VIVACID favorecem o desenvolvimento de habilidades e competéncias
dos servidores (ver grafico 01), onde 70% concordam plenamente, 10%
concordam, 10% nem concordam e nem discordam e 10% discordam
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plenamente. Considera-se esses percentuais sao satisfatérios quanto ao
objetivo da realizacédo dos treinamentos.

Gréfico 1 - Os treinamentos apontam habilidades e competéncias.

OS TREINAMENTOS APONTAM
HABILIDADES E COMPETENCIAS

M Concordo plenamente

' M Concordo

Nem concordo,nem
discordo

M Discordo

m Discordo plenamente

Fonte: Elaboracao prépria

Percebe-se que mais da metade dos servidores responderam
positivamente em relacdo a comunicacdo entre monitor/ iniciante, 40%
concordam plenamente, 40% concordam, 10% nem concordam e nem

discordam e 10% discordam, resultados apresentados no gréfico 2.

Gréfico 2 - A Comunicagéo entre Monitor/Iniciante esta de acordo

A COMUNICAGCAO ENTRE
MONITOR/INICIANTE ESTA DE
ACORDO COM O TREINAMENTO

10%  10%

B Concordo plenamente
MW Concordo
40% 1Nem discordo,nem

concordo

M Discordo

Fonte: Elaboragéo prépria
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Procurou-se também saber se a equipe esta motivada coletivamente
(ver grafico 3), 50% dos servidores afirmaram que a equipe esta motivada, 30%
disseram que nem concordam e nem discordo,10% discordam, e 10%
discordam plenamente. Observa-se que a metade dos servidores estao
motivados em relacéo a coletividade.

Grafico 3- Sua equipe no posto de trabalho esta motivada coletivamente

A EQUIPE ESTA MOTIVADA
COLETIVAMENTE

B Concordo plenamente
m Concordo

Nem discordo,nem

30% concordo

M Discordo

m Discordo plenamente

Fonte: Elaboracgéo prépria

Questionou-se, também, aos servidores se apds a realizagdo do
treinamento tornam-se aptos a desenvolverem suas atividades com autonomia
(ver gréfico 4), 50% responderam que concordam plenamente e que sentem
mais seguranga sempre que participam dos treinamentos, 30% nem discordo
nem concordam,10% discordo e 10% discordam plenamente. Considera-se
este resultado satisfatério, pois trara melhores resultados no que diz respeito
as melhorias no atendimento.

Buscou-se também identificar se os treinamentos estdo sendo
aplicado em todas as linhas de montagem (ver grafico 5), Observa-se que
somente 10% concordam plenamente, porém 50% dos entrevistados acreditam
que os treinamentos estao sendo aplicados corretamente seguindo uma linha
de raciocinio inteligente,10% nem discordam e nem concordam e 10%
discordam.
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Grafico 4 - O treinamento torna-o apto a ter autonomia na sua funcao

O TREINAMENTO TORNA-SEAPTO A
TERAUTONOMIA

M Concordo plenamente
M Concordo

Nem discordo,nem

30% concordo

M Discordo

W Discordo plenamente

Fonte: Elaboracao prépria

Grafico 5 - O treinamento esta sendo aplicado para todos na linha de

montagem

O TREINAMENTO ESTASENDO
APLICADO EM TODAS AS LINHAS DE
MONTAGEM

10% 10%

\l/

30%

B Concordo plenamente

H Concordo

@ Nem discordo,nem
concordo

Fonte: Elaboracao prépria

O grafico 6 apresenta a percepcao dos servidores quanto a
participagdo na tomada de decisdes — este item é preocupante para o 6rgéo- e
deve ser repensado pelo VIVACID. Observa-se que somente 20% dos
servidores concordam plenamente e 20% concordam que ndo se sentem
participativo nas tomadas de decisdo da organizagéo, visto que é de extrema

importancia a participacdo de todos em conjunto e em consonancia com aquilo
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que se quer alcancar, pois funcionarios comprometidos sao funcionarios ativos
e comprometidos com o sucesso organizacional. Ja a grande maioria ainda nao
se sentem seguros em afirmar tal assunto, digo os 50% que nao discordam e

nem concordam, e 10% dos servidores discordaram.

Gréfico 6 - Vocé se sente participativo nas tomadas de decisdes da

organizacao

PARTICIPATIVO NAS TOMADAS DE
DECISAO

B Concordo plenamente
B Concordo
Nem discordo,nem
concordo

50% W Discordo

W Discordo plenamente

Fonte: Elaboracao prépria

Segundo os dados contidos no grafico 7 sobre a contribuicdo com
idéias € assistida de imediato,40% dos entrevistados concordam plenamente e
40% concordam, pois contribuem com idéias para melhorias no 6rgao.ja 10%
dos entrevistados nem discordam e nem concordam e 10% discordam.

No item “A organizacdo investe no seu desenvolvimento
profissional”’(Grafico 8), o resultado foi bastante satisfatério,ja que a maioria
dos servidores concordam plenamente e acreditam que os treinamentos
adotados pela organizacdo tem gerado valores para seu crescimento
profissional,sendo essa maioria 60%, ja 30% concordam e outros 10% nem

concordam e nem discordam.
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Gréfico 7 - A Contribuicao com idéias na melhoria do posto de trabalho é
assistida de imediato pela organizacao

A CONTRIBUICAO COM IDEIAS E
ASSISTIDA DE IMEDIATO

B Concordo plenamente
H Concordo
m Nem discordo,nem

concordo

M Discordo

m Discordo plenamente

Fonte: Elaboragao prépria

Gréfico 8 - Acredita que a organizacao investe no seu desenvolvimento

profissional

A ORGANIZACAO INVESTE NO SEU
DESENVOLVIMENTO PROFISSIONAL

B Concordo plenamente
M Concordo
m Nem discordo,nem

concordo

M Discordo

m Discordo plenamente

Fonte: Elaboragéo prépria

Buscou-se também saber se é necessério fazer reciclagem no
treinamento, observa-se que apesar do resultado ser positivo, 40% concordam
plenamente e 40% concordam, alguns servidores mostrou ndo muito
interessado em fazer a reciclagem, sendo que é sempre bom se atualizar,10%
nem discordo e nem concordam e 10% discordam.(Ver grafico 9)



45

Grafico 9 - E necessario fazer uma reciclagem no treinamento aprendido.

E NECESSARIO FAZER RECICLAGEM
NO TREINAMENTO

B Concordo plenamente
m Concordo
W Nem discordo,nem

concordo

M Discordo

m Discordo plenamente

Fonte: Elaboracao prépria

Na pergunta sobre crescimento na organizagdo apesar do resultado
favoravel, 40% concordam plenamente,40% concordam,10% nem discordo e
nem concorda,10% discordo,conforme grafico 10, nota-se um equilibrio entre
as respostas, o0 que demonstra que a organizacao deve analisar com atencao
os planos de carreiras oferecidos aos servidores, a fim de buscar torna-los
mais atrativos. Para entdo consolidar o aspecto carreiro como um fator
motivador para seus funcionarios.

Grafico 10 - Oportunidade de crescimento na organizacao

CRESCIMENTO NA ORGANIZAGCAO

B Concordo plenamente

W Concordo

m Nem discordo,nem
concordo

MW Discordo

m Discordo plenamente

Fonte: Elaboracao prépria



46

4 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo demonstrou que o treinamento adotado junto aos
servidores do Viva Cidadao contribui para que se chegam as expectativas da
organizagado, garantindo assim um excelente atendimento aos clientes,
visualizando um crescimento organizacional promissor, pois com a qualificagao
profissional e a autonomia para tomar decisdes, os servidores poderédo
agilizar os processos com mais habilidade, competéncia e qualidade.

Constatou-se que o treinamento e desenvolvimento de pessoas é
uma ferramenta que quando utilizada da forma inteligente melhora o
desempenho dos seus funcionarios alem de contribuir para o sucesso do
orgao.

Desta forma conclui-se que o processo de treinamento € de extrema
importancia para garantir o desenvolvimento do seu capital, qualidade na
prestacao de servicos e satisfacao plena dos clientes internos e externos. Uma
experiéncia que gera mudanca constante no capital humano, e que melhora
sua capacidade de desenvolver habilidades e competéncias no ambiente de
trabalho sem duvida nenhuma é o treinamento.

O treinamento ndo pode ser considerado com simples
acontecimento de cursos que obtém novas informagdes, significa sim atingir o
nivel de desempenho que a organizacédo deseja por meio do desenvolvimento
que tem que ser continua pelas pessoas que nela trabalham e para que isso
acorra € necessario que a organizacao esteja comprometida com mudancgas
favoraveis do seu pessoal. Portanto, é preciso averiguar se as técnicas de
treinamento s@o eficazes para conseguir 0s objetivos propostos pela
organizagao.

Percebe-se com esta pesquisa que o treinamento se constitui uma
ferramenta estratégica para o desenvolvimento de pessoas e da prépria
organizacao, o Viva Cidadao, identificado a partir de questionamentos feitos
aos servidores do mesmo.

O resultado da pesquisa de forma geral mostra que o treinamento e
desenvolvimento de pessoas sao de extrema importancia para que o 6rgao
consiga aperfeicoar seus processos e assim continuar no seu especo ho

mercado com satisfacdo de todos os seus clientes, seja ele externo ou interno.
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APENDICE 1 - QUESTIONARIOS PARA AVALIAR A SATISFAGCAO DOS SERVIDORES

QUESTIONARIOS PARA AVALIAR A SATISFACAO DOS SERVIDORES
Prezado (a) colega,

Com o objetivo de concluir o curso de Administracao, estou elaborando a Monografia com o

tema Modelo de Treinamento e Desenvolvimento de Pessoas: um estudo de caso no Viva

Cidadao.Para tal se faz necessario obter informagcdo sobre os se os treinamentos tem

qualificados para a melhoria da organizagdo.Convido vocé a colaborar comigo respondendo

este questionario,o qual deve ser respondido de maneira clara,objetiva e sincera.

Desde ja agradeco a sua atencéo

Atenciosamente

Livia Oliveira

Para cada um dos itens relacionados no questiondrio a seguir, informe o quanto

vocé concorda ou discorda, assinalando com X em uma das colunas do titulo “Grau de

Satisfagao” numerada de 1 a 5, onde:

SIGNIFICA QUE VOCE o
RAU bservacao:
...Concordo plenamente Ograu3
...Concordo responde a
...Nem concordo, nem discordo que poderia
...Discordo ser o
...Discordo plenamente ‘classmo
‘mais ou
menos”
Grau de Satisfacao
QUESTAO
o
19 O treinamento como capacitagéao
apontam habilidades e competéncias.
2° A Comunicacgao entre Monitor /Iniciante
esta de acordo com o treinamento.
3¢ Sua equipe no posto de trabalho esta
motivada coletivamente.
40 O Treinamento torna-o apto a ter
autonomia na sua funcéo.
5¢ O treinamento adotado pela empresa
esta sendo aplicado para todos na linha de
montagem
6° Vocé se sente participativo nas
tomadas de decisdes da organizagéo
7° A Contribuicdo com idéias na melhoria
do posto de trabalho é assistida de imediato pela
organizacéo
8° Acha que a organizagao investe no seu
desenvolvimento profissional
9° E necessario fazer uma reciclagem no
treinamento aprendido.
100 Vé oportunidade de crescimento na

organizacao.
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ANEXO 1 (Frente)

Viva _®
cm TREINAMENTO
FAQUTANDO SUAVIDA,

Data: 14/05/2013 Reviséo: 08 Cédigo: GVC. 01.N.001 Pagina 11 de 23

ANEXO A (folha 1/1) — LEVANTAMENTO DE NECESSIDADE DE TREINAMENTO DO
SERVIDOR

= Data: 14.05.13
° GOVERNO DO ESTADO DO MARANHAO Reviso: 07

Viva VIVA CIDADAO Baciia: 1.de'1
m GESTAO DE DESENVOLVIMENTO DE TALENTOS HUMANOS-GDTH gina:

BAOUTANDO SUAVIOA

ANO:
VIVACID LEVANTAMENTO DE NECESSIDADES DE TREINAMENTO — LNT

1. UNIDADE ORGANIZACIONAL: 2. POSTO DE SERVICO:

3. NOME COMPLETO:

4.CARGO: 5.TELEFONES: 6.MATRICULA:
CELULAR: RES:

7. PRINCIPAIS ATIVIDADES QUE EXECUTA:

CURSOS, TREINAMENTOS E CARGA HORARIA:(09) OBJETIVO: (10)
PALESTRAS:
(08)

11. Data: 12. Assinatura do Servidor: 13. Assinatura do Chefe Imediato:

\\
/ copmnao '\ JANEXOA
CONTROLADA
Contataro CON
antes
- \ s
\  dasuautibzagio /

/
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Este documento n3o pode ser copiado ou cedido sem a prévia autorizagdo do Viva C N S

ANEXO 1 (Verso)
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Vivea ~ &
dm TREINAMENTO
FAOUTANDO SUAVIDA

Data: 14/05/2013 Revisé&o: 08 Cédigo: GVC. 01.N.001 Pagina 12 de 23

ANEXO A (VERSO) — LEVANTAMENTO DE NECESSIDADE DE TREINAMENTO DO
SERVIDOR

INSTRUGOES PARA PREENCHIMENTO DO LNT

QUEM DEVE PREENCHER O LEVANTAMENTO DE NECESSIDADES DE TREINAMENTO-
LNT?

O Servidor devera preencher o levantamento de necessidades e o chefe imediato devera
analisar em conjunto com o mesmo suas reais necessidades.

OBJETIVO
Registrar as necessidades de treinamento do servidor para o exercicio seguinte, visando a
qualificagdo e educagao profissional.

CAMPOS:

1. Unidade Organizacional: Registra neste campo o nome da
Coordenagao/Supervisao/Geréncia em que o servidor esta lotado.
Posto de Servigo: Registra, em letra de forma, o Posto de Servigo onde trabalha.
Nome Completo: Registra nome completo do servidor que esta preenchendo o LNT.
Cargo: Registra o nome do cargo do servidor
Telefones: Registra os telefones: Celular e da Residéncia do servidor.
Matricula: Registra o nimero de matricula do servidor.
Principais atividades que executa: Registra, de forma sucinta, as principais atividades
desenvolvidas pelo servidor.
Cursos, treinamentos e palestras: Registrar as principais atividades de capacitagéo
necessarias a qualificagdo e educagao profissional do servidor para o periodo de um ano. O
preenchimento devera ser feito pelo servidor em consonancia com a chefia imediata. Propor
curso que venha contribuir com a melhoria de sua performance no trabalho.
Exemplo: Atendimento ao Publico
9. Registrar a carga horaria que ira atender o objetivo do evento proposto.
Exemplo: 30 horas/aula. 40h/a em 2 médulos
10. Objetivo: Registrar o fim que se deseja atingir, a meta que se pretende alcangar, com a
participagé@o no evento de capacitagéo.
Exemplo: Melhorar meu desempenho no atendimento interno e externo.
11. Registra a data do preenchimento do LNT
12. Registra a assinatura do Servidor
13. Registra a assinatura do Chefe imediato.

NogswN
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Viva @

TREINAMENTO
BAQUIANDO SUAVIDA
Data: 14/05/2013 Reviséo: 08 Codigo: GVC. 01.N.001 Pagina 14 de 23
ANEXO B (VERSO) — PROGRAMA DE TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO DO
ORGAO
MODELO PARA PREENCHIMENTO
PROGRAMA DE TREINAMENTO E DESENVOLVIMENTO - PTD
CAMPO I: Registrar nome da Unidade,Supervisdo ou Geréncia.
CAMPO 2: Registrar o nimero de ordem dos projetos de capacitagdo (cursos, treinamento em servigo, palestras).
Exemplo: 1, 2, 3, etc.
CAMPO 3: Registrar o nome do curso, treinamento em servigo oficina e palestra.
Exemplo: Exceléncia no Atendimento.
CAMPO 4: Registrar a Carga Horaria que ird atender o objetivo do evento proposto.
Exemplo: 30/horas/aula 40h/a em 2 médulos.
CAMPO 5: Registrar o publico que participara da Capacitagio.
Exemplo: Gestor, servidores em geral, recepcionistas e ASG.
CAMPO 6: Registrar o quantitativo de vagas arias.
Exemplo:30 vagas
CAMPO 7: Registrar o fim que se deseja atingir, a meta que se pretende alcangar com evento de capacitagdo.
Exemplo: Melhorar o atendimento interno e externo.
CAMPO 8: Destinado a data.
Exemplo: 10/06/2007
CAMPO 9 ¢ 10: Destinado a assinaturas

/ANEXO C

CONTROLADA \
Contatar o CDN
\ antes /
\ da sua utilizago /

/ COPIA NAO \
|
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Viva ©
cuw TREINAMENTO
BAQUEANDO SUAVIDA

Data:14/05/2013  Revis&o: 08 Cédigo:GVC.01.N.001 Péagina 16 de 23
ANEXO D — FORMULARIO DE ENTREGA DE CERTIFICADO

: GOVERNO DO ESTADO DO MARANHAO Data: 09.10.03
Viva VIVA CIDADAO Revis3o: 03

GESTAO DE DESENVOLVIMENTO DE TALENTOS HUMANOS - GDTH Pagina: 1 de 1
SUAVDA

CONTROLE DA ENTREGA DE CERTIFICADO

»

CURSO:
PERIODO: CARGA HORARIA:
MUNICIPIO: ORGAO EXECUTOR:

ORD PARTICIPANTE DATA ASSINATURA

/ANEXO E
o i *‘\\

COPIA NAO
CONTROLADA
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antes
da sua utilizagio /
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Viva @
c TREINAMENTO
BAGUTANDO SUAVIDA

Data: 14/05/2013 Revis&o: 08 Cbdigo:GVC.01.N.001

| ANEXO | — FORMULARIO DE AVALIAGAO POS - CAPACITAGAO

Pagina 21 de 23

Viva GOVERNO DO ESTADO DO MARANHAO
Viva Cidaddao
RAVDA Gestao de Desenvolvimento dos Talentos Humanos

Data: 14/05/13
Revisdo: 00
Péagina: 1 de 1

FORMULARIO DE AVALIAGAO PGS - CAPACITACAO
CHEFE IMEDIATO (AVALIADOR)

Unidade: ™ Posto/Setor:

Nome do Servidor (avaliado):

Nome do Chefe imediato (avaliador):

Evento de Capacitagéo (curso/oficina): interna D externa D

Periodo do evento de capacitagao (curso/oficina):

Titulo do evento de capacitagao (curso/oficina):

Mudangas Técnicas e Comportamentais

1. Marque com um X quais foram as melhorias apresentadas pelo servidor apés participagdo em agoes de

capacitagdo:
INICIATIVA/PROATIVIDADE (Consegue visualizar situagées e agir prontamente, SIM NAO
assim como apresentar sugestoes ou idéias referentes ao aperfeicoamento do
trabalho).
QUALIDADE DO TRABALHO (Desempenha suas fungdes e tarefas com cuidado, SIM NAO
exatidao e prontiddo de forma criteriosa, atendendo aos procedimentos, norma e
padrdes necessarios na sua realizagdo.
ASSIDUIDADE/PONTUALIDADE ( E assiduo (freqiiente)no local de trabalho, SIM NAO
chega no horério e faz suas tarefas no tempo devido).
TRABALHO EM EQUIPE (Contribui e colabora com as tarefas da equipe para que SIM NAO
seja atingido um objetivo).
DISCIPLINA/SUBORDINAGAO (Observa a hierarquia e respeito as normas legais SIM NAO
e regulamentares).
RESPONSABILIDADE (Assume com determinagdo os compromissos de seu SiM NAO
trabalho demonstrando seriedade na busca por resultados.
INTERCOMUNICAGAO (Relaciona-se bem com outros servidores e comunica-se SIM NAO
de forma légica, obtendo bons resultados).
CAPACITAGAO (Participa de acdes de capacitacdo para desenvolvimento SIM NAO
pessoal e profissional).
PROSPOSTA DE MELHORIA DO CHEFE IMEDIATO:
Data: 1 /20 Data: ! 120
Servidorb(avaliado) Chefe imediato(avaliador)
(assinatura) (assinatura e carimbo)

/ TN N

[ conTROLADA /ANEXOJ

Este documento ndo pode ser copiado ou cedido sem a prévia autorizagdo do Viva Cidaddo \ antes
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Viva @
cm TREINAMENTO
BACUTANDO SUAMIDA

Data:14/05/2013 Revis&o: 08 COdigo:GVC.01}\l,001 Pagina 18 de 23
ANEXO F — FORMULARIO DE AVALIAGAO DE REAGAO AO CURSO/T REINAMENO
an SR,
Viva [ ) GOVERNO DO ESTADO DO MARANHAO
VIVA CIDADAO
B0 TAYDA GESTAO DE DESENVOLVIMENTO DE TALENTOS HUMANOS - GDTH
AVALIAGAO DE REAGAO AO CURSO/TREINAMENTO g::,als ;3.%%10
Pagina: 1 de 1
Evento: 4 | Data:
Local: Facilitador/Instrutor:

Buscando a melhoria continua em nosso processo de curso/treinamento, gostariamos de saber a sua opinido sobre alguns
aspectos do evento que vocé participou. Por favor, indique seu nivel de satisfagao para cada um dos seguintes topicos,
assinalando no espago apropriado.

Muito obrigado pela sua participagao!

1 - Seus conhecimentos anteriores sobre o tema abordado no curso/treinamento eram:
0O Nenhum O Poucos O Bons conhecimentos O Dominava o assunto

2 - Objetivo do Curso/Treinamento:
0O Atualizagéo O Adquirir novos conhecimentos sobre tecnologias
O Aprimorar habilidades comportamentais O Outros. Quais?

MUITO
Aspectos Gerais REGULAR BgM BOM OTIMO

1

Organizagao do curso (informagdes, coordenagéo,
etc.)

Instalagdes e ambiente do curso (equipamentos,
local, etc.)

Contetido apresentado

Métodos e técnicas utilizados (exercicios, dina
jogos, etc.)

Qualidade do material (videos, manual,
transparéncias,apostila,slides etc.)

Tempo de duracdo do curso/ treinamento

Contribuigdo do curso para aquisigdo de novos
conhecimentos e melhoria do desempenho no
trabalho.

Facilidade de colocagdo em pratica dos contelidos

Qual sua avaliagdo sobre este curso/treinamento?

Facilitador/Instrutor

Comentarios:

COPIANAD

CONTROLADA
k Contatar o CON ) ANEXO G/

. antes /
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