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Remuneracao Variavel

Graziela Fernandes
Subsecretaria de Tecnologias de Gestao
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1. Gestao com Pessoas

P BEREE |
*Definicdo de perfil; L\

Selecao;
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Diferencial Competitivo do “Na Hora”
Revisao e redefinicao de rotinas;

Padronizacao de procedimentos;
Elaboracao de manuais dos servicos;

*Elaboracao do manual de funcionamento e
organizacao do Na Hora (ética);

*Escolha dos uniformes:

*Missao do Na Hora:

*Elaboracéo dos criterios de avaliacao de
desempenho.

www.sga.df.gov.br
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MISSAO DO NA HORA

A nossa missao € prestar ao cidadao
servicos diversos, com atendimento imediato e
de qualidade superior, com eficiéncia,
honestidade e solidariedade, fazendo valer a
Igualdade de seus direitos e 0 respeito as suas
diferencas, com a consciéncia de estarmos
cumprindo o0 nosso dever, de agentes
transformadores e construtores de um servico
publico cada vez melhor em busca da realizacao

da cidadania plena.
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2. Avaliacao Sistematica

Sistema de informacoes gerenciais;

Sistema de controle de acesso:

...;r; 55

«Totens de éto-atndimento.
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*Mobiliarios padronizados

*Equipamentos de comunicacao
Gerenciador de filas

*Sinalizacao visual
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Avaliacao de Desempenho

Gratificacao de Atendimento ao

PUb|ICO GAP
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=>Lei N° 2.983, de 10 de maio de 2002, institui a Gratificacdo de
Atendimento ao Publico - GAP;

=>Valor Mensal R$ 430,00 - remuneracao variavel (10% a 100%);

=»Remuneracdo variavel conforme Avaliacho Mensal de
Desempenho.
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1 - PARAMETROS
Vinculagao com a missao do Na Hora;
Busca pela exceléncia na prestacao dos servicos;
Reducao da insatisfacao do usuario no atendimento.
2 - METODOLOGIA
2.1 — Avaliacéao do Usuario — 60%
a) Atendentes
b) Supervisores e Gerentes
2.2 — Avaliagcao Compartilhada — 40%
a) Atendentes
b) Supervisores e Gerentes
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FORMULARIO DE SUGESTOES, RECLAMACOES E ELOGIOS

O Na Hora é um serviga criado pelo Governa do Distrito Federal para propiciar a populagdo um atendimento eficiente,
digno e de qualidade. Neste sentido, as sugestoes, reclamaciies e elogios dos cidaddos sdo importanies para que possames cada
vez mais aperfeigoar nossa missao de hen servir.

VALIE os servigos prestados Na Hora e dé sua opinido. PARTICIPE

. |1ldentifique comum X os Orgdos que lhe prestaram servigos:

BANCO DE BRASILIA - BRB

COMPANHIA DE SANEAMENTO DO DISTRITO FEDERAL - CAESB

COMP: A ENERGETICA DE BRASILIA - CEB (Auto Atendimento)

EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS - CORREIOS

DEFENSORIA PUBLICA - CEAJUR

DEPARTAMENTO DE TRANSITO DO DISTRITO FEDERAL - DETRAN

INSTITUTO DE IDENTIFICAC AQ -SSP

OUVIDORIA DA PM — PMIDF

OUVIDORIA GI DO DF - OGDF

PREVIDENCIA SOCIAL — INSS
INSTITUTO DE DEFESA DO CONSUMIDOR DO DISTRITO FEDERAL- PROCON

| SECRETARIA DE ESTADO DE FAZENDA E PLANEJAMENTO - SEFP

SECRETARIA DE ESTADO DE TRABALHO E DIREITOS HUMANOS - STDH

2-Utilize as linhas abaixo fazer recl i0s a0s servis los pelo Na Hora:

| [3-Atendimento:

Data: 1l ! ‘ Horirio: Horas Minutos | N° da Senha:

Nome:

Endercgo

CEP: Cidade: UF: Telefone:

A nossa missdo é presiar o cidadio servigos diversos, com atendimento imediato e de qualidade superior, con eficiéncia,
honestidade e solidariedade, fazendo valer a igualdade dos seus dircitos € o respeito iy suas diferengas, com a conscidncia de
estarnios cumprinda o nosso dever de agentes transformadores e construtores de um Servigo Piblico cada ves melhor, ent busca
da realizagao da cidadania plena

A EQUIPE iX) NA HORA AGRADECE

SUA PARTICIPACAO!

Cletagiio
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1 - Sobre nosso atendimento?

Total Geral da Pesquisa [ Sobre nosso atendimento?) :

T Falizacao da Macouisa

1 Excelente 392
2 Bom 12
3 Regular 0
4 Ruim 1

g
B
(7]
1)
g
o
o
a
3
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7]

Célculo = (Excelente + Bom) — (Regular + Ruim)
(392 +12) - (0 + 1) = 403
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b) Supervisores e Gerentes

Supervisores: O calculo para avaliacdo dos supervisores dos
orgaos e efetuado pelo desempenho dos atendentes de seu turno.

Gerentes: O calculo para avaliacao da equipe da administracao €
feito pelo desempenho geral do Na Hora.
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a) Atendentes

a) Assiduidade / Pontualidade

b) Comprometimento (disciplina, iniciativa e dedicacao)
Critérios  c) Apresentacao Pessoal

d) Relacionamento Pessoal

e) Produtividade

b) Supervisores e Gerentes

Sao utilizados os 5 critérios e 0 Formulario Especifico para avaliacao
dos supervisores e gerentes.
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GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL ' ‘ Neste quesito o avali do i
-& { ] SECRETARIA DE GESTAO ADMINISTRATIVA Produtividade d(:. meoull:l:k: t; n margem de erro mm tarefhs ..Ian:mw\!nmu pglw avaliados,

‘ bem coimio a d igho destes para colak e

i

R s S - SERVICO DCEE‘DA:DER‘(?I!AERL%QAED'ATO AO lﬁm‘ﬂ Relaclonamento | Meste quasito o avalindor observard o qualidade do tralamento pessoal

e e == - Pessoal dispensndo nos colegas, chofes, usudrios do servigo, & demals cldadios.
TABELA DE PONTUACAO PONTOS ATRIBUIVEIS
MINIMO | MAXIMO | GRADACAO PESO

Assiduidade / Pontualidade 0 8 i 1 8

= Comp t [ ] 1 8

MES: DE | Apresentagio Pessonl 0 8 1 8

Produtividade 1] 3 1 8

Relacion: Pessonl 0 L] 1 [

NOME DOSERVIDOR: B
CARGO/ FUNCAO: 5

MATRICULA: —
ORGAO:
1por~z'ru;\¢.iu MENSAL E CONCEITO MENSAL ] |
VALIACAO DO CID = 60% = o i —
CIENCIA DO ASSINATURA MATRICULA
e e - | SERVIDOR
% da GAP | valor da Gap
/ /
CIENCIA DO SUPERVISOR ASSINATURA
= MPARTILHADA TOTAL=
it / /
[0a2-RUIM [3nd4-REGULAR __ [5a6- BOM [7a 8- EXCELENTE |
FATORES DISCRIMINACAO PONTOS CIENCIA DA GERENCIA ASSINATURA
Neste quesito o avaliador observard o respeito © a constiineia da pontualidade
Apnl:‘“iﬁ;d; / beim como i fregidneln 8o servigo, o cumprimento de prazos, compromissos ¢ "——"--—
L metas do trabalho. —1
Observaghes:
Comprometimento | Meste quesiio sord n‘mllm‘u n observiinein 4 ordem ¢ & hierarquin, bem como
il s o8 devercs no de trabalho, asseio no
(disciplina, manuselo dos materials d-. trubulho, o respelto aos procedimenios do servigo ¢
inicintiva ¢ e ocorre algum tipo de omissio ou desvio por parte do avallndo ¢ ainda se esio
dedicagiio). procura resolver os problemas com sua Proprin iniciativa, sem ferir os padroes
Jd existentes,
Nest o serd avaliada a qualidade da GPFESENIACAn pessonl, CoMo o LSO
Apresentagiio i ’-I“W“ e "‘""k’:‘“ 9 s “'- Il’ M”. pe Linibidhs
Pessoal hﬁulnm ncwuul.

Ceggtio
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Ciclo de Avaliacao

Avalia
Bl|EAY

www.sga.df.gov.br
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Ciclo de Avaliacao

* Remanejamento de RH, em conformidade com o perfil;

e Identificacao de eventuais necessidades de capacitacao e
treinamento;

* Implementacao de melhorias na gestao;

e Constante elevacao do indice de satisfacao externae
Interna.

www.sga.df.gov.br
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Primeiro Ano de Funcionamento

www.sga.df.gov.br
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99,80%
Satisfacao
Externa
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28,70%

e

860,87%
Satisfacao | . ‘
Interna - _J 80 250/,

OTotalmente Satisfatorio OMuito Satisfatdrio O Satisfatorio BInsatisatorio
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“A legitimidade da avaliacao
estd baseada nos valores da
Organizacao, na sua Missao,

Ofa nos resultados alcancados e
principalmente na satisfacao

( do cidadao.”

S .
o Graziela Fernandes
Rl graziela@sga.df.gov.br



