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RESUMO

Dentro de uma organizacdo existem diversos degraus onde cada funcionario e/ou
colaborador se encaixa. Em suas funcfes, cada um deve ter discernimento daquilo
que faz parte da sua alcada, assim como deve compreender que cada papel tem
seus limites de atuacdo. A plenitude do comportamento organizacional € um fator
mais que indispensavel para a obtencdo do sucesso da execucdo das tarefas. O
conjunto total deve responder uniforme e homogeneamente no resultado final,
transformando o grupo da organizacdo em uma equipe completa pronta para a
atuacdo nos ambitos que lhe competem. Na Delegacia de Policia Civil de Mafra,
essa estrutura se vé necesséria para o bom atendimento ao publico, bem como em
relagdo ao cumprimento das atividades diarias. O comportamento organizacional,
como ferramenta e mecanismo de auxilio para a melhora do comportamento
individual dentro de organizacdes, faz-se presente e necessario em todos o0s
ambientes de trabalho, o qual ser& objeto de estudo a Delegacia de Policia Civil de
Mafra.

Palavras-chave: Comportamento, organizacéo, execucao.



SUMARIO

1. INTRODUGAOD ...ttt ettt ettt sttt st et st et eeneeeeene e 7
1.1 ApresentaGao/ProbIEMALICA ..........eeiiiiiiiiiiiiiiiiee e 7
1.2 Objetivo Geral do trabalno...............uuiiiiiiiiii 7
1.3 Justificativas do ODJELIVO...........iiiiie e 8
2. REVISAO TEORICO-EMPIRICA ..ottt 9
3. METODOLOGIA ..o e e e e e e e e eaaa s 13
A, A ORGANIZACAO ...ttt ane 14
R D TS od o= To I o = = | O 14
4.2 - Diagndstico da SituaGao-problema...........ooevvuviiiiiiie i 14
D P RO P O S T A o e 15
5.1 Desenvolvimento da ProPOSTa........cooeeeeeeeeeeeee e 15
5.2 Plano de impPlantaCao ...........ccooeeeeeiiiiiiiiiiii e 15
.3 m RECUISOS ...t e e e e e et e e e e et e e e e e e e e e e eena e eeees 16
5.4 - Resultados €SPEIadOS. ......coooiiiiee e 16
5.5 - Riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-corretivas ................... 16
B.  CONCLUSAOD .....ooviiiiiicietee ettt ettt 17
7. REFERENCIAS.......oo oottt ettt 18

AP ENDICES . ... oot 19



1. INTRODUCAO

1.1 Apresentacdo/Problemética

O projeto técnico traz a influéncia do comportamento organizacional nos
meios de trabalho, com foco na Delegacia de Policia Civil de Mafra — Santa Catarina.
O mecanismo de atendimento ao publico pode ter relevancia na realizagdo das
tarefas prestadas, além da satisfacdo do cliente, visto que este atendimento é um
servico publico — o qual deve ter intuito de benfeitorias a toda a populacao.

A organizacdo da Delegacia deve ser estruturada com base nas
necessidades de atendimento, podendo trazer ao publico uma maneira mais eficaz
de responder aos questionamentos, bem como suprir necessidades de emergéncia e
pessoas eufdricas que costumeiramente se fazem presentes no cotidiano de
policiais.

Com base na vivéncia do dia-a-dia deste ambiente, o trabalho visa
contextualizar a rotina policial, evidenciar as falhas encontradas e apontar melhorias

gue o comportamento organizacional pode trazer para este ambiente de trabalho.

1.2 Objetivo Geral do trabalho

Com um estudo mais aprofundado sobre o que é 0 comportamento
organizacional e como ele pode influenciar os mais diferentes tipos de ambientes de
trabalho, a Delegacia de Policia Civil de Mafra — Santa Catarina recebe o foco de
analise.

O projeto objetiva estudar, analisar e apontar as falhas da organizacdo na
estrutura da Delegacia, principalmente no ambito de atendimento ao publico, assim
como evidenciar as possiveis solu¢des baseadas no estudo sobre comportamento

organizacional nos ambientes de trabalho.



Objetivos especificos do trabalho

1. Analisar a influencia do comportamento organizacional no atendimento ao publico
na Delegacia da Policia Civil de Mafra Santa Catarina.
2. Aplicar agdes que contribuam com o atendimento ao publico na Delegacia da

Policia Civil de Mafra Santa Catarina.

1.3 Justificativas do objetivo

Conhecer e entender como funciona a rotina da Delegacia de Policia Civil de
Mafra — Santa Catarina é de extrema importancia para apontar as falhas na estrutura
organizacional da mesma para que possam ser corrigidas. Ndo somente procurar
erros, mas também observar diversos pontos que poderiam ser otimizados caso
houvesse um estudo bem elaborado sobre estes.

O comportamento organizacional fornece o mecanismo de analise para
avaliar o ambiente de trabalho da Delegacia, trazendo consigo diversas melhorias
que podem ser aplicadas. Estas, assim que postas em prética, podem fazer com que
o trabalho seja mais agil e eficaz, mostrando a sociedade que 6rgaos publicos tém

condicBes e estrutura para um bom atendimento ao publico.



2. REVISAO TEORICO-EMPIRICA

O comportamento organizacional em uma estrutura prestadora de servicos se
faz equivalente ao préprio servico oferecido. Sua importancia é tamanha que grande
parte da eficacia produzida tem embasamento no estudo fundado no
comportamento. Ele deve ser estruturado a partir do ambiente que se quer construir
e do modelo de execucao que se quer ter.

Conforme explica Wellington Oliveira em seu artigo cientifico denominado

“Comparacao de definigdes, Comportamento Organizacional”, define-se:

Os componentes exercem influéncias e trazem consigo informacao efetiva e
normas a serem usadas dentro de uma organizacdo, tratando de trazer
reverencias comportamentais entre colaboradores organizagdo, pra que
proporcione entendimento dentro da dindmica organizacional. (OLIVEIRA,
2013)

O impacto do comportamento individual de cada colaborador em uma
organizacao traz consigo a formacdo do ambiente de trabalho. Como cada grupo
funciona também é um tipo de estudo influente na apresentacdo da estrutura
organizacional.

Entender o comportamento humano € um dos estudos que a organizagao
necessita, pois as caracteristicas de cada um que vai exercer a sua determinada
funcao influenciam diretamente no desempenho do restante da equipe, refletindo em
todos os sentidos no atendimento ao publico. Kleber Goncalves de Sousa, em seu

artigo “Comportamento Organizacional”, elucida:

O reconhecimento da importadncia das habilidades interpessoais dos
executivos esta relacionado a necessidade das organizacdes de conseguir
e reter funcionarios com alto nivel de desempenho. Independentemente das
condicdes do mercado de trabalho, funcionarios que se destacam estao
sempre em falta. Empresas com a reputacdo de serem bons locais de
trabalho levam uma grande vantagem. A qualidade do trabalho e o apoio
recebido no ambiente de trabalho sdo muito mais importantes. (SOUSA,
2010)

O objetivo do estudo de cada individuo é o aproveitamento das suas

caracteristicas pessoais para a execugdo de um bem maior, como o bom
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atendimento no servico publico, por exemplo. A exploragdo da diversidade de
funcionéarios é fundamental para que o gestor possa desenvolver uma boa equipe
com todos os elementos adequados para a finalizagcdo com sucesso da tarefa a ser
desenvolvida.

O individuo ndo desenvolve seu desempenho no trabalho a partir de
caracteristicas que adquiriu no mesmo, pelo contrario, sua estrutura ja foi formada
anteriormente, sendo aplicada agora no ambiente onde desenvolve sua rotina.
Baseando-se neste principio é que surge o0 estudo de comportamento

organizacional. Ligia Maria Fonseca Affonso e Henrique Martins Rocha explicam:

Os estudos sobre o comportamento humano se apresentam como uma das
areas mais complexas para a pesquisa, dentro ou fora das organizacdes. O
nivel de motivacdo e satisfacdo das pessoas esta entre as variaveis causais
mais importantes dos aspectos comportamentais do ser humano, pois cada
um de nés é dotado de um indice significativo desses aspectos.

Entre os fatores envolvidos no processo produtivo séo os seres humanos 0s
gue assumem maior importancia, pois sao os individuos que serdo capazes
de aumentar ou diminuir a produtividade, de melhorar ou piorar a qualidade
de um servigo e, ainda, gerar maior ou menor lucro para as organizacoes.
(AFFONSO E ROCHA, 2010)

No setor publico, a estrutura organizacional que se tem presente no Brasil
atualmente é de pleno atendimento a sociedade. A maior busca é a melhoria na
produtividade e elevac¢do da qualidade, fundamentais para organizacdes que visam
o bem social. A constatacdo de habilidade, conhecimentos e capacidades dos
colaboradores sado Uteis para a boa execuc¢do dos servigos prestados.

Nesse sentido, a qualidade de trabalho influencia diretamente no tipo de
servico que sera prestado. Pois se a pessoa tem uma boa remunerag¢do, um cargo
com atribuicBes agradaveis e prestativas e uma boa relacdo com o seu superior, as
chances do comportamento organizacional ser otimizado é bem maior. Ainda de

acordo com Affonso e Rocha:

Os servidores publicos com os quais os clientes-cidaddos interagem,
exercem importante papel na percepcdo que o cliente ter4 da
qualidade do servigo. Dos servidores publicos dependera a satisfagao
dos clientes. Evidentemente, o homem €é o elemento chave no
processo de gestdo da Qualidade: da motivacdo e do
comprometimento das pessoas vai depender o sucesso da sua
aplicacao pratica. (AFFONSO E ROCHA, 2010)

Com estes pilares dentro do servigo publico € que se cria a ligacdo para uma

analise mais profunda sobre o comportamento organizacional. Podendo, a partir
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disso, avaliar e entender como o atendimento ao publico sofre influéncias com a boa
— ou mé& — estrutura do ambiente de trabalho.

O conjunto de politicas e praticas definidas de uma organizacao para orientar
o0 comportamento humano e as relacfes interpessoais no ambiente de trabalho pode

ser explicado pelo seguinte quadro:

Grupos de Equipes de
Trabalho Trabalho

« Compartilhamento Meta Desempenho
da informagao coletivo

« Neutro E Sinergia > = Positivo

(as veres negativo)

« Individual Responsabilidade « Individual e mutuo

Aleatario e Wariado

Habilidades = Complementar

Autoras: Gabriela Barboza, Dinara Batista e Juliana Carvalho

José Arimatés de Oliveira explica sobre o comportamento organizacional e 0s

principais desafios da administracdo dos gestores:

Administrar pessoas é o principal desafio para as organizac¢des; Os gestores
devem entender a perspectiva estratégica que ha na Gestdo de Pessoas
Gestdo de Pessoas integra véarias areas de conhecimento: psicologia,
sociologia, engenharia, direito, medicina e outras.

Em diversos setores, como o publico, € mais dificil desenvolver boas
administracées, visto que cargos como estes sdo dados por confianca. E preciso ter
uma cultura organizacional mais voltada ao funcionario, de forma que ele possa

responder no atendimento ao publico. Marcio Reinaldo De Lucena Ferreira explica:
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A redemocratizacdo do pais e a globalizagdo trouxeram em seu bojo o
aumento das demandas sociais e a consequente necessidade do Estado
em supri-las, o que acarretou a busca de um novo modelo de gestdo, que
proporcionasse mais eficiéncia e participagdo da sociedade, ja que o
modelo burocratico se apresentava insuficiente para atender a nova
realidade. Dentro desse contexto, desenvolver uma area de gestdo de
pessoas que proporcione mais eficiéncia e eficacia se apresenta como
estratégico. (FERREIRA, 2008)

Dessa forma, fica mais claro evidenciar a real necessidade nos 6rgdos que
necessitam de gestdo, ainda que no setor publico, sob o aspecto organizacional.
Observando que as liderancas sdo fundamentais para conseguir uma forma plena
de estabilidade em uma organizacdo. Mediante esse aspecto, Ferreira ainda fala um

pouco sobre as principais diferencas entre a parte publica e o setor privado:

A administragdo de recursos humanos no setor publico possui algumas
peculiaridades que séo oriundas da prépria natureza das organizacdes que
compdem esse setor. Uma organizacéo do setor publico difere em muito de
uma organizagdo do setor privado. Dentre as divergéncias entre esses dois
tipos de organizacdo se pode citar a finalidade, os meios utilizados para
recrutamento, selecdo, e contratacdo, as politicas de remuneracdo, o0s
métodos de avaliacdo de desempenho, além de outros. Dessa forma,
guando se fala de recursos humanos no setor publico se faz necessario
atentar para uma realidade diversa daquela ja consagrada nas
organizacdes privadas. Como foi dito acima, uma das diferencas entre uma
organizacdo privada e uma publica é a finalidade destas. Quando uma
empresa do setor privado contrata um funcionario para fazer parte do seu
quadro, ela espera que ele consiga contribuir para aumentar os lucros da
empresa. Por sua vez, quando uma organizacdo do setor publico contrata
uma pessoa ela espera que ele consiga aumentar os indices de eficiéncia e
eficdcia que ndo necessariamente corresponde a lucro, e sim a uma melhor
prestacdo de servicos a sociedade. (FERREIRA, 2008)

Sendo assim, a partir da explanacdo do que é comportamento organizacional
no setor publico, pode-se avaliar como isso se dara na Delegacia de Policia Civil de

Mafra — Santa Catarina.
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3. METODOLOGIA

A metodologia deste trabalho é Estudo de Caso, no qual se apresenta um
ambiente (empresa ou néo) e sua funcionalidade, com tracos especificos a serem
abordados no tema. Primeiramente € desempenhada a analise sobre os fatos atuais,
em seguida sdo apresentados 0s conceitos cientificos para esclarecimentos e depois
sdo mostradas as possiveis solu¢cdes baseadas no estudo desenvolvido no decorrer
do trabalho.

Por meio desse método, é possivel trazer artigos sobre o tema estudado,
analisar e explicar como eles funcionam na sociedade brasileira, em especial nos
orgaos publicos e qual o impacto na Delegacia de Policia Civil de Mafra — Santa

Catarina.
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4. A ORGANIZACAO

A organizacado estudada onde o projeto técnico foi baseado para fazer sua

andlise é a Delegacia de Policia Civil de Mafra — Santa Catarina.

4.1 Descricao geral:

Nome: Delegacia de Policia Civil de Mafra — Santa Catarina.
Origem: Org&o Publico.

Servico: Servico Publico para manter o bem-estar social.
Area de atuacdo: Mafra — Santa Catarina.

Orcamento Anual: R$ 900.000,00

Numero de Funcionarios: 35

Instalacdes Fisicas: Prédio préprio.

4.2 - Diagnéstico da situacdo-problema

No decorrer dos anos o servico publico foi sendo mal conceituado pelo
publico em geral, onde muitas pessoas deixam de procura-lo, mesmo quando dele
necessitam. Por vezes nado se trata da falta de eficicia dos servigcos prestados, mas
da ma receptividade e atendimento ao publico.

Diante desta situacdo, ao analisar a Delegacia de Policia Civil de Mafra — SC,
vé-se que 0 publico em geral busca o atendimento mediante situacfes de alto
estresse e tensdo, sendo necessaria uma lapidacdo antes da execucdo dos
Servicos.

O atendimento na Delegacia precisa ocorrer de forma clara e eficaz, de forma
a explorar o real problema, visto que a maioria dagueles que buscam este servicgo,
chegam aparentemente abalados e aflitos. Em frente a isso, a organizagao precisa
de métodos mais elaborados para conseguir um bom atendimento a este tipo de

publico especifico.
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5. PROPOSTA

Com este projeto técnico visa-se explorar o atendimento ao publico na
Delegacia de Policia Civil de Mafra — Santa Catarina e entender as principais
necessidades do publico. Com esse diagnostico, pretende-se criar um
comportamento organizacional e estrutural na Delegacia, a fim de evidenciar os

meétodos mais eficazes de atendimento com a equipe ja existente.

5.1 Desenvolvimento da proposta

Em primeira instancia é necessario revisar as atuais funcdes que estdo sendo
desenvolvidas por cada um. Recolocar cada qual para desempenhar seu papel
primario, € o primeiro passo, para, em seguida, visualizar como encaixar essas
funcdes em um quadro de equipe.

Ao verificar as necessidades do publico, é preciso definir como o grupo vai
funcionar para supri-las. Com as fung¢des reposicionadas, coloca-las dentro da
equipe geral, de forma que cada qual faca parte de uma parte do processo, sem

deixar de entender como o todo funciona.

5.2 Plano de implantacéao

O inicio da mudanca deve visualizar as atribuicbes de cada policial, quais
trabalhos ja desenvolveu na Delegacia e quais fun¢gbes mais Ihe agrada cumprir no
ambiente de trabalho. Com estas respostas fica mais facil desenvolver uma
organizacdo com funcionarios que estejam bem colocados dentro da equipe.

A estratégia visa recolocar o quadro de funcionarios de acordo com suas
funcdes e atribuicbes, bem como observar os aspectos pessoais de cada um.
Mediante isso, responsabilizar os superiores pela monitoracdo do atendimento ao

publico, para que ele aconteca de forma eficaz e zelosa.
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5.3 - Recursos

Para a implantacdo deste projeto de reajuste no comportamento
organizacional na Delegacia de Policia Civil de Mafra — Santa Catarina sera
necessario de verba para a contratacdo de uma equipe de recursos humanos, de
material e ministradores de cursos para um bom atendimento ao publico, além de
incentivo financeiro para aqueles que visarem se especializar na area de gestao

publica.

5.4 - Resultados esperados

Um método eficaz para quantificar e medir a qualidade do servigo prestado €
uma avaliacdo de atendimento ao final do mesmo. Através de uma folha com
perguntas a respeito do atendimento, ficar4 mais claro a identificacdo da eficacia da
implantacdo das mudancas sugeridas.

Nesse aspecto também € valido deixar uma urna com papéis disponiveis para
sugestdes e reclamacdes, assim, anonimamente o publico pode deixar sua opinido.
Dessa forma, além da verificacdo do sucesso da nova organizacdo, é possivel

verificar se ha mais modificacfes a ser feitas.

5.5 - Riscos ou problemas esperados e medidas preventivo-corretivas

Com a implantacdo de uma organizacao eficaz na Delegacia de Policia Civil,
0s problemas esperados sdo a ndo adequacdo de muitos policiais com a mudanca
e, por consequéncia, a ma execucao dos servicos e atendimento ao publico,
comprometendo a eficiéncia da Delegacia como um todo.

Para corrigir esses problemas, deve haver uma boa fiscalizacdo para que,
assim que forem identificados os policiais que estejam tendo problemas de
adaptacado, estes possam passar por cursos de iniciacdo e palestras para melhor

entendimento dos novos métodos postos em pratica.



17

6. CONCLUSAO

Com esse trabalho pdde-se avaliar o quanto o comportamento organizacional
pode fazer grande diferenca no setor publico. Em um 6rgéo especifico, no caso a
Delegacia de Policia Civil de Mafra — Santa Catarina, as medidas tomadas para
avaliar o ambiente de trabalho podem ser mais direcionadas.

Os impactos podem ser medidos e os resultados ficam mais faceis de serem
esperados. Por isso, a boa avaliagdo € sempre necesséria para quantificar quais as
principais falhas no sistema, para, apos a percepcao das mesmas, sejam elaborados
modos de otimiza-las e bani-las da organizacéo.

Através desse trabalho foram observadas quais as medidas que podem ser
tomadas na Delegacia para que o atendimento ao publico seja melhorado.
Observando o tipo de publico atendido, quem sdo aqueles que irdo atendé-los e
como eles estéo preparados para isso.

As solucdes trazidas sdo meios simples e eficazes de melhorar o ambiente de
trabalho, deixando os funcionarios mais satisfeitos, bem como aprimorar a forma de
tratar o publico e as suas duvidas em situacdes delicadas como as quais os policiais

civis encontram e encaram todos os dias em suas rotinas de trabalho.
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APENDICES

Formulario sugerido para utilizar na avaliacdo de satisfacédo do publico:

. Como vocé avalia o atendimento prévio que recebeu na Delegacia de Policia Civil de
Mafra?

() Ruim () Regular () Bom () Otimo

Outro:

. Vocé considera o seu problema entendido e resolvido?

() Sim () N&o

Outro:

. Vocé considera o policial que Ihe atendeu apto para interagir com o publico?

() Sim () Nao

Outro:

. Vocé diria a terceiros que o atendimento na Delegacia de Policia Civil de Mafra é de

nivel satisfatério?

() Sim () N&o

Outro:

. Vocé possui sugestdes para o melhoramento do atendimento ao publico na

Delegacia de Policia Civil de Mafra?




