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RESUMO

A assisténcia social, enquanto politica publica garantida constitucionalmente, tem como
finalidade assegurar protecdo, acolhimento e acesso a direitos para familias e individuos em
situacdo de vulnerabilidade. No &mbito da Protegdo Social Bésica, os Centros de Referéncia de
Assisténcia Social (CRAS) configuram-se como a principal porta de entrada do Sistema Unico
de Assisténcia Social (SUAS), desempenhando papel estratégico na prevencdo de riscos
sociais, no fortalecimento de vinculos e na promocdo do desenvolvimento familiar e
comunitario. Inserido nesse contexto, o presente estudo analisou como a gestdo por
competéncias contribui para a efetividade dos servigos ofertados pelo CRAS de Benjamin
Constant, evidenciando sua relevancia para o aprimoramento das praticas socioassistenciais. A
fundamentacdo tedrica apontou que as competéncias, entendidas como conhecimentos,
habilidades e atitudes, séo essenciais para qualificar o desempenho das equipes, organizar o
processo de trabalho e melhorar a qualidade do atendimento as familias. A pesquisa, de
abordagem quali-quantitativa, foi realizada por meio da aplicacdo de um questionario aos 20
profissionais do CRAS, contemplando aspectos como perfil, percepcdo das competéncias
exigidas, motivacdo, capacitacdes e impactos no servigo. Os resultados evidenciaram que a
gestdo por competéncias é percebida pelos trabalhadores como uma prética estruturada,
motivadora e diretamente relacionada a melhoria dos processos internos, ao alinhamento das
funces e a qualificacdo dos servicos prestados a comunidade. Conclui-se que essa abordagem
fortalece o desempenho institucional e contribui para um ambiente de trabalho mais eficiente,
embora ainda existam desafios, especialmente no que se refere ao tempo e aos recursos

destinados as acdes de capacitacao.

Palavras-chaves: gestdo por competéncias; efetividade; servicos socioassistenciais; CRAS.



RESUMEN

La asistencia social, como politica publica garantizada constitucionalmente, tiene como
objetivo asegurar la proteccion, la acogida y el acceso a los derechos de las familias y las
personas en situacion de vulnerabilidad. En el &mbito de la proteccion social bésica, los Centros
de Referencia de Asistencia Social (CRAS) constituyen la principal puerta de entrada al Sistema
Unico de Asistencia Social (SUAS) y desempefian un papel estratégico en la prevencion de
riesgos sociales, el fortalecimiento de los vinculos y la promocion del desarrollo familiar y
comunitario. En este contexto, el presente estudio analizé como la gestion por competencias
contribuye a la eficacia de los servicios ofrecidos por el CRAS de Benjamin Constant, poniendo
de manifiesto su relevancia para la mejora de las préacticas de asistencia social. La base tedrica
sefial6 que las competencias, entendidas como conocimientos, habilidades y actitudes, son
esenciales para calificar el desempefio de los equipos, organizar el proceso de trabajo y mejorar
la calidad de la atencion a las familias. La investigacion, de enfoque cualitativo-cuantitativo, se
llevd a cabo mediante la aplicacion de un cuestionario a los 20 profesionales del CRAS,
contemplando aspectos como el perfil, la percepcion de las competencias exigidas, la
motivacion, la capacitacion y los impactos en el servicio. Los resultados evidenciaron que la
gestion por competencias es percibida por los trabajadores como una practica estructurada,
motivadora y directamente relacionada con la mejora de los procesos internos, la alineacién de
las funciones y la calificacidn de los servicios prestados a la comunidad. Se concluye gue este
enfoque fortalece el rendimiento institucional y contribuye a un entorno de trabajo mas
eficiente, aunque siguen existiendo retos, especialmente en lo que se refiere al tiempo y los

recursos destinados a las acciones de capacitacion.

Palabras-clave: gestion por competencias; efectividad; servicios de asistencia social; CRAS.
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1 INTRODUCAO

A busca por desempenho superior e a necessidade de adaptacdo as constantes mudancas
do ambiente tém impulsionado a adocdo de novas e mais eficazes abordagens de gestdo. Dentre
essas, a gestdo por competéncias que emerge como um modelo estratégico fundamental que
visa alinhar as capacidades individuais e coletivas dos profissionais as necessidades e aos
objetivos institucionais (Fleury e Fleury, 2001). Assim, ao ser implementada de forma
adequada, essa perspectiva ndo apenas promove o desenvolvimento e a valorizacdo dos
profissionais, mas também contribui para processos mais &geis e para a maior efetividade
organizacional.

Em especial, no setor pablico, onde a busca por servigos de qualidade deve ser constante
e 0s recursos sao frequentemente limitados, a gestdo por competéncias assume papel ainda mais
relevante. Nesse cendrio, instituicGes voltadas ao bem-estar social, como os Centros de
Referéncia de Assisténcia Social (CRAS), enfrentam o desafio permanente de potencializar o
desempenho de suas equipes para responder as complexas e crescentes demandas da populacao
em situacdo de vulnerabilidade.

Nesse contexto, a gestdo por competéncias se apresenta como um instrumento capaz de
fortalecer equipes e ampliar a efetividade dos servigos socioassistenciais, favorecendo tanto a
eficiéncia institucional quanto a qualidade do atendimento prestado (Bergue, 2019). E nesse
panorama de desafios e oportunidades que se insere o presente estudo, direcionado a analise da
realidade do CRAS de Benjamin Constant, no estado do Amazonas.

Considerando a relevancia da tematica para a gestdo de organizacdes publicas, este
trabalho busca responder a seguinte questdo: De que maneira a gestdo por competéncias pode
contribuir para a efetividade dos servicos prestados pelo Centro de Referéncia de Assisténcia
Social (CRAS) de Benjamin Constant? Nesse sentido, define-se como objetivo geral analisar
como a gestdo por competéncias contribui para a efetividade dos servigos prestados pelo Centro
de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) de Benjamin Constant.

Para alcancar esse objetivo, foram estabelecidos os seguintes objetivos especificos: (A)
avaliar a percepcdo dos profissionais sobre as competéncias que possuem em relacdo as
demandadas pelo servico; (B) investigar de que forma a gestdo por competéncias influencia a
motivacao e o desempenho da equipe; (C) analisar a percep¢do dos colaboradores sobre como

a gestdo por competéncias impacta a efetividade dos servicos;
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A relevancia desta pesquisa se fundamenta na crescente importancia da gestdo por
competéncias como instrumento estratégico para alinhar habilidades profissionais as
necessidades organizacionais, promovendo maior eficiéncia e qualidade nos servicos
(Capuano, 2015). No caso do CRAS de Benjamin Constant, essa abordagem pode fortalecer as
equipes e aprimorar a efetividade dos servicos socioassistenciais, além de contribuir para uma
resposta mais qualificada as demandas sociais da populagdo em situacéo de vulnerabilidade.

Ao fornecer subsidios para o0 aprimoramento da gestdo de pessoas e da qualidade dos
servicos no Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) de Benjamin Constant, este
estudo assume relevancia académica em diversas areas do conhecimento, como Administracao,
Servigo Social, Gestdo Publica e Psicologia Organizacional, contribuindo para o avango das
praticas profissionais e para o fortalecimento de politicas publicas e sociais.

Para fundamentar a andlise proposta, utilizou-se uma abordagem quali-quantitativa,
com pesquisa aplicada, exploratéria e descritiva. Os procedimentos envolveram pesquisa
bibliogréafica e pesquisa de campo por meio de questionario eletronico estruturado (Google
Forms) aplicado a todos os profissionais. Os dados quantitativos foram organizados em graficos
e as respostas qualitativas analisadas por meio de analise de contetdo.

Este trabalho est& organizado em cinco se¢des. A primeira se¢do, apresenta o tema, sua
delimitacdo, o problema de pesquisa, 0s objetivos (geral e especificos) e a justificativa do
estudo. A segunda secdo, abordard os principais conceitos e estudos sobre gestdo por
competéncias, o contexto dos CRAS e a efetividade dos servicos socioassistenciais. A terceira
secdo detalhard os Procedimentos Metodoldgicos empregados na pesquisa. A quarta secdo
apresentard, analisara e discutira os resultados obtidos a partir da coleta de dados. Por fim, a
quinta sec¢do, as Considera¢des Finais, sintetizard os achados, apontara as limitacfes do estudo

e sugerira futuras pesquisas.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Esta secdo apresenta os fundamentos tedricos que embasam a pesquisa, abordando a
evolucdo da gestdo de pessoas até a gestdo por competéncias no setor pablico. Sdo discutidos
conceitos como o modelo CHA, lideranca, motivacdo e desenvolvimento profissional,
destacando sua importancia para a melhoria da efetividade dos servigos socioassistenciais. Por
fim, o texto contextualiza a gestdo de pessoas no ambito da assisténcia social, relacionando os
desafios enfrentados pelos CRAS e a necessidade de estratégias que fortalecam o desempenho

das equipes e a qualidade do atendimento a populacao.

2.1 FUNDAMENTOS E EVOLUCAO DE GESTAO DE PESSOAS

A gestdo de pessoas pode ser compreendida como o esfor¢o sistemético e organizado
para administrar o trabalho humano dentro das institui¢6es, abrangendo desde o ingresso até o
desenvolvimento e a valorizacdo dos profissionais (Chiavenato, 2014). Essa pratica possui
caracteristicas proprias, pois, enquanto no ambiente privado predomina a busca por
competitividade e resultados econdmicos, a administracao publica deve pautar-se em principios
como legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia (Amaral, 2006). Nesse
contexto, a gestdo de pessoas na administracdo publica envolve o desafio de equilibrar a
eficiéncia administrativa com o atendimento as demandas sociais, 0 que a distingue da l6gica
empresarial orientada exclusivamente pelo mercado.

Ao longo de sua trajetdria, a gestdo de pessoas deixou de ser vista como um conjunto
de atividades burocraticas e passou a assumir um papel estratégico na concretizacdo das
politicas publicas e dos objetivos institucionais (Bergue, 2019). Chiavenato (2014) destaca que
sua principal funcdo consiste em alinhar as competéncias dos servidores aos propdsitos
organizacionais, transformando o potencial humano em resultados efetivos para a sociedade.
Assim, os servidores deixam de ser meros executores de tarefas para se tornarem agentes de
mudanga, essenciais ao cumprimento da misséo institucional de promover direitos e ampliar o
bem-estar coletivo (Amaral, 2006).

A gestéo de pessoas é, portanto, um componente central para o bom funcionamento da
administracao publica. O alcance dos objetivos institucionais depende diretamente da atuacéo
qualificada, motivada e comprometida dos servidores. Diferentemente de uma abordagem

centrada em rotinas administrativas, a gestdo de pessoas moderna envolve estratégias voltadas
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a valorizacgdo, ao desenvolvimento e ao engajamento das equipes, direcionando seus esforgos
para a efetividade das politicas publicas e o atendimento das demandas sociais (Amaral, 2006;
Bergue, 2019).

Ao longo do tempo, essa evolucédo conceitual e pratica pode ser observada nas diferentes

fases pelas quais a gestdo de pessoas passou, conforme sintetizado na Figura 1.

Figura 1 - Evolucéo da Gestéo de Pessoas

PAPEL DO OBJETIVO
PROFISSIONAL CENTRAL

CARACTERISTICAS

Executor de

ADMINISTRACAO Controle e Foco em tarefas, rotinas e atividades
DE PESSOAL disciplina cumprimento de normas. burocraticas (folha,
admissdo, demissdo).

Garantir o
cumprimento da
legislagio trabalhista.

_ Mediad t Minimi flit.
RELACOES Relagio capital— Fortalecimento sindical e ecracor entre . ;T}EI‘ZM con tos
. L . empresa e rabalhistas e manter a
INDUSTRIAIS trabalh letiva.
rabatio R R trabalhadores. produtividade.
ADMINISTRACAO Eficienci Uso de técni de selec Técni alist Aumentar eficiéncia e
DE RECURSOS iciéncia so de técnicas de se e?ao, ecmc? especialista reduzir custos de
B operacional treinamento e avaliagdo. em gestdo de pessoas.
HUMANOS pessoal.
- . Enfase em motivagio, 3 o Alinhar pessoas a
GESTAO DE Valorizagao do d b i Parceiro estratégico . o
PESSOAS capital humano esempe_n o-e clma da organizagio. 1_11155_;30 -e “S‘r_m
organizacional. institucionais.
GESTAO POR C ;lzhille;lin;euto. Foc: em adprendiza iem G;stor deltzflleuti)s e Protmc:\:'er ld.es'emllsf.-l.\hlc:.
COMPETENCIAS 1a] ades e continua, desempenho e esenvolvimento sustentivel e vantagem
atitudes (CHA) resultados. humano. competitiva.

Fonte: Adaptado de Chiavenato (2014)

A figura ilustra de forma clara a trajetéria evolutiva da gestdo de pessoas, evidenciando
sua transicdo de uma funcdo operacional e burocratica para uma abordagem estratégica,
orientada ao desenvolvimento de competéncias e a efetividade dos resultados institucionais.
Essa evolucdo demonstra que o foco da gestdo de pessoas passou a ser o fortalecimento do
capital humano como agente transformador, capaz de impulsionar a inovacao, a eficiéncia e o
impacto social das organizagdes (Bergue, 2019).

A partir dessa compreensdo, observa-se que o proximo estagio natural dessa evolucdo é
a consolidacdo da gestdo por competéncias, abordagem que integra o desenvolvimento
individual ao desempenho organizacional, promovendo alinhamento entre saber, agir e
resultados, tema abordado na proxima secéo.
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2.2 GESTAO POR COMPETENCIAS

A gestdo por competéncias representa uma abordagem contemporanea que busca alinhar
de forma estratégica as necessidades organizacionais ao desenvolvimento continuo dos
profissionais (Bergue, 2019). Diferentemente do modelo tradicional, cujo foco est& no cargo ou
funcdo, essa perspectiva valoriza capacidades, potencialidades e talentos individuais,
promovendo ndo apenas a eficiéncia operacional, mas também a qualidade dos servicos
publicos ofertados a populacédo (Fleury e Fleury, 2001). Ao destacar o papel ativo das pessoas
no contexto organizacional, a gestdo por competéncias estimula o crescimento profissional e a
melhoria constante, tornando o trabalho mais significativo e vinculado as metas institucionais.

De acordo com Chiavenato (2014), essa abordagem permite que as instituicbes
planejem, desenvolvam e acompanhem sistematicamente os conhecimentos, habilidades e
atitudes (CHA) de seus servidores, favorecendo maior efetividade, motivagdo e desempenho
organizacional. Contudo, como alerta Bergue (2019), a gestdo por competéncias pode se limitar
a procedimentos burocraticos se ndo for integrada a politicas institucionais de capacitacgéo,
avaliacdo e valorizacdo. Por isso, é essencial que essa gestdo esteja inserida nas estratégias
institucionais, contemplando formacédo continuada, feedbacks constantes e acompanhamento
de resultados.

Ao priorizar a pessoa em vez do cargo, o valor do servidor passa a ser medido ndo
apenas pelo conhecimento acumulado ou tempo de servico, mas pela capacidade de mobilizar
suas competéncias para atender ao interesse institucional e as demandas sociais (Bergue, 2019).
A liderancga ganha papel fundamental nesse processo, promovendo um ambiente de aprendizado
continuo, incentivando o desenvolvimento individual e coletivo, alinhando a¢des as estratégias
organizacionais e criando condicdes para a aplicacdo efetiva das competéncias no cotidiano do
trabalho (Capuano, 2015).

Essa abordagem fortalece a resposta do servigo publico, pois servidores motivados e
valorizados tendem a atuar de forma ética, proativa e orientada ao impacto social (Dutra, 2001).
Em contextos complexos como o0s da assisténcia social em comunidades ribeirinhas, a atuagdo
integrada e qualificada das equipes profissionais é fundamental para identificar necessidades
especificas, implementar solucdes adequadas e garantir a efetividade das politicas publicas,
contribuindo de modo direto para a melhoria da qualidade de vida local (Vasséo et al., 2020).
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2.2.1 Conceitos de competéncias e 0 modelo CHA

O conceito de competéncia compreende a mobilizacdo integrada de conhecimentos,
habilidades e atitudes, com o objetivo de alcancar resultados eficazes e sustentaveis em
diferentes contextos organizacionais (Fleury e Fleury, 2001). Esse conjunto dinamico permite
que o profissional responda de maneira eficiente as demandas institucionais e sociais. O modelo
CHA sistematiza as competéncias em trés pilares: Conhecimento, Habilidade e Atitude (figura
2).

Figura 2 - Os trés pilares fundamentais do modelo CHA

Conhecimento 03

Fonte: Adaptado de Fleury e Fleury (2001)

Conhecimento refere-se a base tedrica, técnica e procedimental que o profissional deve
dominar, englobando normas, regulamentos, politicas publicas, protocolos institucionais e
informacBes especificas do campo de atuacdo. No servico publico, o conhecimento é
fundamental para decisfes fundamentadas, alinhadas as diretrizes organizacionais, assegurando
seguranca juridica, coeréncia administrativa e qualidade no atendimento & populacéo (Fleury e
Fleury, 2001).

Habilidade diz respeito a capacidade de aplicar o conhecimento em situagdes préticas,
utilizando métodos, técnicas e estratégias para a execucdo eficaz das atividades. Inclui
competéncias como planejamento de tarefas, analise de dados, resolucdo de problemas,
comunicagdo eficaz e gestdo de processos (Capuano, 2015). Por exemplo, no CRAS de
Benjamin Constant, habilidades como avaliacdo de demandas sociais, organizacdo de
atendimentos e coordenagdo de programas sdo essenciais para o oferecimento de servigos

eficazes e personalizados as comunidades ribeirinhas.
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Atitude envolve engajamento, ética, proatividade, empatia e compromisso com 0s
resultados institucionais e sociais. Trata-se da disposi¢do do profissional para agir de forma
responsavel, colaborativa e orientada ao impacto positivo, fortalecendo a credibilidade
institucional e promovendo uma cultura organizacional focada na exceléncia (Chiavenato,
2014). No servico social, atitudes como sensibilidade as necessidades da populacao, ética no
atendimento e proatividade na solucdo de problemas séo determinantes para a efetividade das
politicas publicas (Amaral, 2006).

A aplicagdo do modelo CHA ¢ fundamental para a elaboracdo de planos de
desenvolvimento e capacitacdo de servidores, pois permite identificar lacunas de competéncia,
orientar treinamentos especificos e monitorar o progresso continuo (Dias et al., 2016). Assim,
os profissionais tornam-se mais completos, éticos e adaptaveis, aptos a atuarem de forma
integrada e estratégica, contribuindo para a qualidade, eficiéncia e relevancia dos servicos
prestados, especialmente em contextos desafiadores como as comunidades ribeirinhas
atendidas pelo CRAS de Benjamin Constant (Enap, 2014).

2.2.2 Mapeamento, categorizacéo e desenvolvimento de competéncias

O mapeamento de competéncias é um processo sistematico e continuo, fundamental
para a identificacdo, analise e organizacao das competéncias essenciais ao alcance dos objetivos
institucionais, servindo como base para politicas eficazes de gestdo de pessoas e
desenvolvimento organizacional (Bergue, 2019; Capuano, 2015). Essa etapa € ilustrada pelo

ciclo apresentado na Figura 3.

Figura 3 - Mapeamento de Competéncias

Oficina de mapeamento
participativa

Analise documental

Planejamento de acdes de
desenvolvimento Identificacio das

competéncias essenciais

Analise das lacunas

Fonte: Elaborado pela autora com base em Bergue (2019) e Capuano (2015)
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A figura demonstra o carater dindmico e interligado do processo, que se desenvolve
essencialmente em cinco etapas principais: analise documental, oficina de mapeamento
participativa, identificacdo das competéncias essenciais, analise das lacunas existentes entre
competéncias atuais e necessarias e, finalmente, o planejamento de acbes para o
desenvolvimento das competéncias detectadas.

Esse método permite compreender o perfil da forca de trabalho, reconhecer lacunas
criticas e orientar acdes de capacitacdo, que incluem treinamentos, mentorias, aprendizagem
pratica e troca de experiéncias (Capuano, 2015). As competéncias sdo classificadas em técnicas,
comportamentais e gerenciais, elementos essenciais para o fortalecimento institucional (Vasséo
et al., 2020). Em contextos desafiadores como o CRAS de Benjamin Constant, essa integracao
torna-se ainda mais vital para a eficacia do servigo social.

Conforme Capuano (2015), a gestdo por competéncias ndo se limita a identificacao, mas
também contempla o desenvolvimento continuo e avaliacdo, promovendo o aprimoramento
integrado de conhecimentos, habilidades e atitudes (CHA), o que fortalece a eficécia da
organizacdo. Em contextos desafiadores, como comunidades ribeirinhas assistidas pelo CRAS
Benjamin Constant, essa integracdo é ainda mais relevante para superar especificidades

regionais e garantir um atendimento social eficiente e ético.

2.2.3 Lideranca e gerenciamento de equipes

A lideranca vai além da autoridade formal; envolve a capacidade de influenciar, inspirar
e mobilizar pessoas em torno do interesse coletivo e das metas institucionais (Bergue, 2019).
Pode ser exercida formalmente, em cargos de chefia, ou informalmente, por meio da influéncia
positiva de atitudes e competéncias interpessoais, independentemente de posicao hierarquica.

Segundo Chiavenato (2014), lideres eficazes ultrapassam a mera dire¢do de tarefas:
transformam grupos em equipes integradas, estimulam a cooperacgéo, valorizam competéncias
diferentes e promovem o desenvolvimento continuo dos membros. A comunicagdo aberta,
escuta ativa e gestdo construtiva de conflitos s&o fundamentais para produtividade, inovagéo e
aprendizado organizacional (Bergue, 2019).

Ao ser associada a gestdo por competéncias, a lideranca assume papel estratégico:
identifica potenciais, lacunas e distribui responsabilidades equilibradamente, promove
capacitacdo e contribui para equipes colaborativas e de alto desempenho. Isso resulta em maior

eficiéncia organizacional e qualidade dos servicos sociais.
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2.2.4 Motivagao e desenvolvimento pessoal

A motivacdo e o desenvolvimento pessoal relacionam-se diretamente a qualidade dos
servicos publicos; servidores engajados e capacitados tendem a ser mais eficientes e
comprometidos (Leal et al., 2022). O reconhecimento, ndo apenas financeiro, mas formal e
informal, feedbacks construtivos e oportunidades reais de crescimento favorecem o
engajamento, produtividade e responsabilidade profissional.

Bergue (2019) ressalta que motivacdo vai além da remuneracdo, sendo necessario
investir em planos de carreira, capacitagdes e avaliagcdes transparentes. O desenvolvimento
profissional inclui treinamentos formais, aprendizagem préatica e troca de experiéncias, em
ambiente colaborativo que estimula criatividade, inovacéo e engajamento coletivo.

O modelo CHA (Conhecimento, Habilidade e Atitude) fortalece esse ciclo: ao
identificar lacunas, direcionar capacitacdo e promover crescimento continuo, beneficia o
servidor e consolida a eficiéncia da organizacdo (Fleury e Fleury, 2001). Assim, trabalhadores
motivados buscam aprimorar suas competéncias, produzem servicos de maior qualidade e

reforcam sentidos de valorizacdo e pertencimento.

2.2.5 Relacgao entre gestao por competéncias e efetividade em servigos

A gestdo por competéncias influencia diretamente a efetividade dos servicos publicos,
conectando o desenvolvimento individual dos servidores as demandas estratégicas
institucionais. Conforme Chiavenato (2014), profissionais que compreendem as competéncias
esperadas e recebem continuo estimulo para aprimoré-las percebem reconhecimento e
valorizacdo, reforcando engajamento e responsabilidade. O comprometimento individual
resulta em melhor atendimento a populacao e maior regularidade dos resultados institucionais.

Além disso, Bergue (2019) destaca que valorizar competéncias individuais fortalece a
cooperacdo entre equipes multiprofissionais, gerando ambiente de trabalho colaborativo. O
compartilhamento de saberes e experiéncias otimiza os recursos humanos e promove solugdes
mais eficazes para os desafios institucionais. Na assisténcia social, a integracdo das areas é
essencial para o atendimento articulado e completo das necessidades da populacéo.

Capuano (2015) afirma que instituicGes que adotam a gestdo por competéncias atingem
maior alinhamento entre desempenho profissional e objetivos estratégicos, permitindo aos

servidores enxergarem como suas agdes impactam os resultados. Dutra (2001) reforga que essa
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integracdo transforma préticas cotidianas em resultados concretos, elevando responsividade,
eficiéncia e legitimidade da administracdo publica, aspectos cruciais para a confian¢a social nas
instituicOes estatais.

No contexto das comunidades ribeirinhas, como Benjamin Constant, essa relacdo ganha
relevancia estratégica: servidores capacitados e motivados aplicam competéncias técnicas,
comportamentais e gerenciais para garantir servicos sociais eficazes e personalizados. A gestéo
por competéncias contribui para superar desafios logisticos, diversidade cultural e limitacéo de
recursos, possibilitando programas de assisténcia social mais inclusivos e sustentaveis,
conforme apontam as diretrizes oficiais da Secretaria de Estado da Assisténcia Social do
Amazonas (SEAS, 2020).

Assim, a gestao por competéncias extrapola o desenvolvimento individual, funcionando
como instrumento de fortalecimento institucional. Ao promover melhoria continua dos servicos
publicos, aprimorar préaticas profissionais e alinhar expectativas aos objetivos estratégicos, ela
contribui para servicos de qualidade, consolidando uma administragdo ética, eficiente e

socialmente responsiva (Capuano, 2015).

2.2.6 Gestdo de pessoas no servico social

A gestdo de pessoas nos servigos sociais apresenta caracteristicas singulares, pois lida
diretamente com populacdes em situacdo de vulnerabilidade e politicas publicas voltadas a
promocdo do bem-estar (Amaral, 2006). Entre seus principais desafios, esta o equilibrio entre
inovacdo e eficiéncia e a observancia dos principios da administracdo publica: legalidade,
impessoalidade, moralidade e eficiéncia.

Apesar da necessidade de inovacdo, ainda predominam modelos classicos e burocraticos
que podem dificultar a implementacdo de praticas modernas, como a gestdo por competéncias
(Bergue, 2012). O formalismo institucional, embora importante para controle e padronizacéo,
muitas vezes limita a modernizagdo dos processos.

Dutra (2001) ressalta que a gestdo de pessoas deve se articular ao desenvolvimento de
competéncias dos servidores, fortalecendo a qualidade dos servigos e sua capacidade de
resposta. Dias et al. (2016) observam que a administracdo publica enfrenta desafios distintos
em cada esfera: restricbes orcamentarias, formas de contratacdo e politicas de capacitacao,

exigindo flexibilidade e criatividade dos gestores.
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Nesse cenario, estratégias de desenvolvimento de competéncias individuais e coletivas
tornam-se essenciais: capacitacdo continua, acompanhamento do desempenho, feedback
construtivo e valorizacdo profissional fortalecem as equipes, garantindo eficiéncia e inovacao.
Tais praticas sdo especialmente necessarias em Orgaos como os Centros de Referéncia de
Assisténcia Social (CRAS), que enfrentam a complexidade social e multiplas demandas nos
territorios vulneraveis. Superar desafios de gestdo significa integrar competéncias, motivacao

e resultados, promovendo uma administracdo publica ética e humanizada.

2.3 ASSISTENCIA SOCIAL NO BRASIL

A assisténcia social no Brasil é reconhecida como direito constitucional, presente no
artigo 6° da Constituicdo Federal, garantindo protecdo aos cidaddos em situacdo de
vulnerabilidade (Brasil, 1988). Historicamente, o sistema evoluiu de préaticas assistencialistas e
filantropicas para uma politica publica estruturada, universal e orientada a promocéo do bem-
estar coletivo e a reducdo das desigualdades (Brasil, 2005). Desde a década de 1990,
consolidou-se como politica de direitos, tendo a protecdo social como dever do Estado e
instrumento de garantia da dignidade humana (Brasil, 1988; Brasil, 1993).

O principal marco legal da assisténcia social é a Lei Organica da Assisténcia Social —
LOAS (Lei n° 8.742/1993), que define principios, objetivos e diretrizes para as acles
socioassistenciais, organizando o Sistema Unico de Assisténcia Social — SUAS (Brasil, 1993).
O SUAS estrutura a oferta dos servigos baseada na descentralizacdo, universalidade de acesso,
primazia da responsabilidade estatal, gratuidade, equidade e participacéo social (Brasil, 2005;
Brasil, 2012). Complementarmente, a Politica Nacional de Assisténcia Social — PNAS indica
competéncias, responsabilidades e financiamentos, guiando a implantacao e funcionamento do
SUAS (Brasil, 2005), enquanto a Norma Operacional Basica do SUAS — NOB/SUAS detalha
conceitos, fluxos e procedimentos de gestéo (Brasil, 2012).

Implementar a assisténcia social implica garantir a qualidade da gestdo e o
desenvolvimento continuo das competéncias profissionais, como destaca Amaral (2006) ao
abordar a necessidade de capacitacdo permanente na administracdo publica para aprimorar o
servico publico. Entre os desafios estdo o uso eficiente dos recursos, o fortalecimento das redes
de protecdo social e a capacitagdo permanente, influenciando diretamente a efetividade das
politicas publicas no &mbito do SUAS (Brasil, 2012).
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Nessa ldgica, a gestdo por competéncias, conforme abordada por Branddo e Guimaraes
(2001) e Bergue (2019), torna-se fundamental ao alinhar o perfil técnico, comportamental e
gerencial dos trabalhadores aos objetivos do sistema, promovendo servi¢os mais qualificados,
integrados e socialmente relevantes.

O mapeamento de competéncias, ressaltado por Carbone et al. (2005), permite
identificar lacunas, direcionar capacitacOes, otimizar recursos e potencializar resultados
institucionais, fortalecendo a capacidade das equipes diante de contextos complexos. A
integracdo entre gestdo por competéncias e assisténcia social € ainda mais crucial em territdrios
de vulnerabilidade, promovendo respostas coordenadas, éticas e eficazes para consolidacdo de
politicas publicas inclusivas e estratégicas.

2.3.1 Desafios da gestao de pessoas em servico social

Apesar dos avangos da assisténcia social, a gestdo dos servigos socioassistenciais
enfrenta obstaculos expressivos, principalmente em municipios com baixa capacidade
administrativa, como Benjamin Constant. Entre os principais desafios estdo a escassez de
recursos financeiros, infraestrutura deficiente, limitacOes de pessoal e a necessidade constante
de qualificagcdo (Amaral, 2006).

Superar esses desafios requer a adocdo de modelos de gestdo eficientes que integrem
acOes intersetoriais e otimizem recursos, conforme proposto por Capuano (2015). Nessa
perspectiva, a gestdo por competéncias adquire carater estratégico, pois permite identificar
lacunas, direcionar capacitacdo e alinhar praticas as metas institucionais, fortalecendo a
efetividade dos servigos socioassistenciais (Brandao e Guimarées, 2001).

O desenvolvimento de competéncias no SUAS envolve trés dimensoes:

1. Técnicas: dominio de normas e procedimentos especificos, assegurando atendimento
conforme padrdes institucionais;

2. Comportamentais: habilidades interpessoais, como empatia, escuta ativa, comunicagdo
assertiva e trabalho em equipe, indispensaveis ao enfrentamento de situacfes de
vulnerabilidade;

3. Gerenciais: planejamento, monitoramento, lideranca e tomada de decisao, fundamentais

para coordenar a rede socioassistencial de maneira integrada.
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Quando estrategicamente articuladas, essas competéncias permitem atuagdo ética,
centrada na cidadania e eficiente, potencializando os resultados das politicas publicas,
reduzindo desigualdades e melhorando a qualidade dos servicos (Brasil, 2005).

Assim, a gestdo por competéncias fortalece equipes multiprofissionais e contribui para
um SUAS responsavel, inovador e capaz de responder com equidade e humanizagdo as
demandas sociais, alinhando o desenvolvimento dos profissionais a efetividade das politicas

publicas.
2.4 CRAS DE BENJAMIN CONSTANT

O Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) Casa da Familia — Benjamin
Constant ( Figura 4), localizado na Rua Américo Maciel, s/n, bairro Colénia (CEP 69630-000),
constitui o principal equipamento publico de protecdo social basica do municipio e representa
a porta de entrada para o Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS). Sua finalidade é
fortalecer o convivio familiar e comunitario, prevenir situacdes de vulnerabilidade e risco social
e promover o desenvolvimento de potencialidades individuais e coletivas, assegurando 0 acesso

a direitos socioassistenciais (Brasil, 2009).

Figura 4 - O Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) Casa da Familia
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Fonte: Acervo da autora (2025)

O funcionamento da unidade baseia-se no conhecimento e no mapeamento territorial, 0
que possibilita identificar as demandas sociais e planejar agdes compativeis com as condi¢des
locais, conforme apontam Dias et al. (2016). O CRAS Benjamin Constant é reconhecido como
referéncia tanto para a populagdo quanto para os servicos setoriais, articulando-se com as areas
de saude, educacdo e assisténcia juridica, a fim de consolidar uma rede intersetorial de apoio

mais ampla e eficaz (Brasil, 2009).
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Entre os principais servigos e atribuicdes do CRAS, destacam-se:

e Acolhimento e acompanhamento de familias, com atendimento individualizado e
continuo;

e Oferta de beneficios eventuais, atendendo a necessidades emergenciais, como
alimentacéo, transporte e apoio material;

e Gestdo do Cadastro Unico (CadUnico), essencial para 0 acesso a programas como o
Bolsa Familia, o Beneficio de Prestacdo Continuada (BPC), o Minha Casa Minha Vida
e a Tarifa Social de Energia;

e Encaminhamentos intersetoriais, promovendo o acesso a politicas publicas de salde,
educacdo, assisténcia juridica e geracao de renda;

e Desenvolvimento de atividades coletivas e grupos socioeducativos, voltados ao
fortalecimento dos vinculos familiares e comunitarios.

O CRAS (Casa da Familia) também é responsavel por orientar os beneficiarios do
Programa Bolsa Familia quanto ao cumprimento de condicionalidades, como a atualizagdo
cadastral, o acompanhamento da frequéncia escolar e 0 monitoramento da saude de criangas e
adolescentes. Essa atuacdo continua reafirma o compromisso da unidade com a promocéo da
cidadania e o fortalecimento dos direitos sociais (CRAS, 2024).

As acOes do CRAS estruturam-se em dois eixos fundamentais:

e Servico de Protecdo e Atendimento Integral a Familia (PAIF) —acompanha familias em
situacdo de vulnerabilidade, promovendo inclusdo social e prevenindo a ruptura de
vinculos;

e Servico de Convivéncia e Fortalecimento de Vinculos (SCFV) — desenvolve atividades
coletivas e comunitéarias voltadas a valorizagdo da convivéncia, da cultura e da
solidariedade.

O publico atendido é composto por idosos, pessoas com deficiéncia, familias em
extrema pobreza, beneficiarios do BPC, cadastrados no CadUnico, criangas e adolescentes em
situacdo de vulnerabilidade e familias inseridas em programas sociais (Brasil, 2005). Além dos
atendimentos regulares, 0 CRAS promove campanhas, palestras e a¢cBes comunitarias sobre
temas recorrentes nas comunidades ribeirinhas, como trabalho infantil, violéncia doméstica,
salde e bem-estar, falta de acessibilidade e auséncia de espacos culturais e de lazer (Dias et al.,
2016).

Assim, 0 CRAS de Benjamin Constant consolida-se como um espaco de referéncia na

protecdo social e na promo¢do da cidadania, reafirmando a importancia da gestdo por
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competéncias como instrumento de aprimoramento da equipe e de efetividade dos servigos
oferecidos a populacdo (Amaral, 2006).

2.4.1 Estrutura organizacional e perfil do capital humano

Para responder as diversas demandas do territorio, 0 CRAS de Benjamin Constant
dispde de uma estrutura fisica e organizacional planejada para a oferta de atendimentos
individuais e coletivos, com ambientes acessiveis, espacos para oficinas comunitarias e areas
destinadas a atividades socioeducativas (Brasil, 2009).

Sua equipe é multiprofissional, composta por assistentes sociais, psicdlogos, agentes
comunitarios social, orientadores sociais, facilitadores de oficinas e auxiliares administrativos.
Cada profissional desempenha um papel essencial na execucdo dos programas, garantindo o
funcionamento eficiente e humanizado do servico.

O perfil do capital humano vai além do dominio técnico. Sdo consideradas competéncias
fundamentais:

e Empatia e escuta ativa, para compreender realidades sociais distintas;

e Comunicacdo clara e assertiva, garantindo orientacdo e acolhimento adequados;

e Sensibilidade cultural, essencial para atuar respeitosamente nas comunidades
ribeirinhas;

e Trabalho em equipe, promovendo integracdo com outros setores e politicas publicas.

A aplicacdo da gestdo por competéncias possibilita identificar lacunas de desempenho,
orientar capacitacdes e alinhar o desenvolvimento profissional aos objetivos institucionais,

fortalecendo o atendimento e a efetividade dos resultados.

2.4.2 Desafios do CRAS em Benjamin Constant

A realidade amazénica impGe desafios logisticos e estruturais a gestdo socioassistencial,
especialmente em municipios como Benjamin Constant, onde o acesso fluvial e as condigdes
climaticas sazonais afetam a execuc¢do das atividades. Esse contexto demanda competéncias
gerenciais especificas, como o planejamento de rotas, gestdo de recursos e definicdo de
prioridades (Brasil, 2009).

Além disso, as limitagdes de recursos humanos e materiais exigem dos profissionais

uma postura adaptavel e resiliente. As competéncias comportamentais, como empatia,
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flexibilidade e sensibilidade cultural, tornam-se indispensaveis para manter o atendimento

humanizado, mesmo diante da escassez de insumos e infraestrutura, segundo Amaral (2006).

Entre as estratégias eficazes adotadas pela unidade, destacam-se:

Planejamento logistico adaptado a sazonalidade das comunidades ribeirinhas;

Uso de tecnologias da informacéo para registro e monitoramento das acoes;
Articulagdo intersetorial e com entidades da sociedade civil, ampliando o alcance das
politicas publicas;

Capacitacdo continua da equipe, desenvolvendo competéncias técnicas, gerenciais e
interpessoais voltadas a realidade amazénica.

Essas medidas demonstram que a atuacdo do CRAS em Benjamin Constant requer nao

apenas eficiéncia técnica, mas também habilidades interpessoais e compreensdo cultural

profunda, reafirmando seu papel como agente transformador no territorio.

2.4.3 A relevancia da gestdo por competéncias para a efetividade do servico social

A efetividade do CRAS Benjamin Constant est4 diretamente relacionada & capacidade

institucional de garantir um atendimento continuo, qualificado e humanizado, que responda as

necessidades concretas das familias e gere impactos sociais positivos no territorio.

Essa efetividade depende da integracdo equilibrada entre as competéncias:

Técnicas, como dominio do Cadastro Unico, Prontudrio SUAS, legislacio e
procedimentos administrativos, assegurando registros precisos mesmo em areas
remotas;

Comportamentais, como sensibilidade cultural, escuta ativa e mediacdo de conflitos,
fundamentais para o fortalecimento de vinculos e confianca;

Gerenciais, como planejamento estratégico, lideranca colaborativa e monitoramento das
acOes, essenciais a gestdo eficiente dos recursos e ao alcance dos objetivos
institucionais.

Quando desenvolvidas de forma integrada e continua, essas competéncias transformam

0 CRAS em um verdadeiro agente de incluséo social, fortalecendo a autonomia das familias e

promovendo direitos (Capuano, 2015). Assim, a gestdo por competéncias ndo apenas qualifica

a equipe, mas também amplia a qualidade e o impacto das agdes, consolidando o CRAS

Benjamin Constant como um instrumento central de cidadania, equidade e humanizacao dentro
do SUAS.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente secdo descreve os procedimentos metodoldgicos adotados nesta pesquisa,
assegurando a coeréncia entre 0s objetivos propostos, o referencial tedrico e as estratégias de
investigacdo utilizadas. O estudo buscou analisar de que maneira a gestdo por competéncias
pode contribuir para a efetividade dos servigos socioassistenciais ofertados pelo Centro de
Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) de Benjamin Constant. Assim, sdo apresentados o
delineamento metodologico, as caracteristicas da pesquisa, o0 contexto do estudo, bem como os

instrumentos e técnicas empregados na coleta e anélise dos dados.

3.1 DELINEAMENTO METODOLOGICO DA PESQUISA

O delineamento metodoldgico da pesquisa constitui a estruturacdo sistematica das
etapas investigativas para obtencdo de conhecimentos validos por meio de métodos de
abordagem como indutivo, dedutivo, hipotético-dedutivo e dialético, e procedimentos como
histérico, comparativo e estatistico, integrando-os em um quadro tedrico coerente (Lakatos e
Marconi, 2003).

3.1.1 Natureza, abordagem e fins da pesquisa

A pesquisa € de natureza aplicada, pois, conforme Lakatos e Marconi (2003), tem como
finalidade gerar conhecimentos direcionados a resolugdo de problemas concretos e a melhoria
de préticas institucionais. No presente caso, busca-se compreender como a gestdo por
competéncias pode contribuir para a efetividade dos servigos socioassistenciais ofertados pelo
Centro de Referencia de Assistecia Social (CRAS).

A pesquisa caracteriza-se como quali-quantitativa, pois integra tanto a analise numérica
dos dados coletados quanto a compreensdo das percepcdes, significados e experiéncias dos
profissionais do CRAS. Conforme destaca Minayo (2001), abordagens que combinam
dimensdes quantitativas e qualitativas permitem uma compreensdo mais ampla da realidade
investigada, articulando a objetividade dos numeros com a profundidade interpretativa
necessaria para compreender fendmenos sociais e institucionais.

Quanto aos fins, o estudo apresenta carater exploratdrio e descritivo. E exploratorio ao

proporcionar maior familiaridade com o tema, permitindo reflexdes sobre a gestdo por
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competéncias na esfera publica; e é descritivo ao buscar caracterizar e analisar as praticas e
percepcOes dos profissionais acerca da efetividade dos servigos prestados no ambito do CRAS
(Gil, 2008).

3.1.2 Meios de investigacdo, universo e amostra da pesquisa

Quanto aos meios de investigacdo, esta pesquisa adota procedimentos técnicos de
natureza bibliografica e de campo. A pesquisa bibliografica foi realizada por meio de consulta
a livros, artigos cientificos e legislagdes relacionadas a gestdo por competéncias e as politicas
publicas, utilizando, para isso, bases académicas como SciELO, Periédicos CAPES e Google
Académico. Ja a pesquisa de campo ocorreu sob a forma de estudo de caso, abordagem
metodoldgica adequada para analises que buscam compreender fendbmenos contemporaneos
inseridos em seu contexto real, conforme orienta Yin (2015).

O universo da pesquisa foi composto pelos 20 profissionais que integram a equipe do
CRAS “Casa da Familia’, abrangendo diversas func¢des técnicas e administrativas. Como todos
0s integrantes desse grupo participaram do estudo, ndo houve amostra, mas sim um censo, isto
é, nao foi selecionada “uma parte do universo escolhida a partir de um critério de
representatividade™ (Vergara, 1998, p. 48), e sim a totalidade dos profissionais. Nesse tipo de
procedimento, a coleta de dados abrange 100% da populacdo investigada, o que fortalece a
precisdo dos resultados, por refletirem diretamente a percepcao de todo o coletivo que atua no
CRAS e permitirem uma analise mais fiel da aplicacdo da gestdo por competéncias no cotidiano

institucional.

3.2 DESCRICAO GERAL DO LOCAL E AREA DO ESTUDO

A pesquisa foi desenvolvida no Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS)
“Casa da Familia”, situado no municipio de Benjamin Constant, no estado do Amazonas,
pertencente a microrregido do Alto Solimdes e localizado na triplice fronteira entre Brasil,
Colémbia e Peru. Segundo o Censo Demografico de 2022 (IBGE, 2022), 0 municipio possui
uma populacdo estimada em 37.648 habitantes, distribuidos entre a area urbana e as diversas
comunidades ribeirinhas que compdem o territorio.

Benjamin Constant apresenta uma realidade geografica complexa, marcada pela

dependéncia do transporte fluvial, pela diversidade cultural e pelos desafios de acesso aos
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servicos publicos basicos, aspectos que influenciam diretamente a execucdo das politicas
sociais e de assisténcia no municipio.

O CRAS “Casa da Familia” constitui o principal equipamento publico de protec¢éo social
basica do municipio e representa a porta de entrada para o Sistema Unico de Assisténcia Social
(SUAS). Sua funcdo € prevenir situacdes de vulnerabilidade e risco social, fortalecer vinculos
familiares e comunitarios e assegurar 0 acesso da populacdo a direitos e programas sociais
(Brasil, 2009). A unidade conta com salas de atendimento individual e coletivo, além de espacos
destinados a oficinas, reunifes e atividades comunitarias, que viabilizam o acolhimento e a
oferta de servicos voltados & melhoria da qualidade de vida das familias acompanhadas (Brasil,
2025).

Entre as principais a¢cdes desenvolvidas pelo CRAS destacam-se o Servico de Protecédo
e Atendimento Integral a Familia (PAIF) e o Servico de Convivéncia e Fortalecimento de
Vinculos (SCFV), voltados ao acompanhamento de familias em situacéo de vulnerabilidade,
idosos, pessoas com deficiéncia, criancas e adolescentes. A unidade também é responsavel pela
gestdo do Cadastro Unico (CadUnico) e pela execucio de programas como o Bolsa Familia e o
Beneficio de Prestacdo Continuada (BPC), considerados instrumentos essenciais de inclusao
social e combate a pobreza (Brasil, 2005).

A escolha do CRAS “Casa da Familia” como campo empirico da pesquisa justifica-se
pela relevancia dessa instituicdo na rede socioassistencial local, por sua abrangéncia territorial
e social e por representar um espaco privilegiado para investigar como a gestdo por
competéncias impacta a efetividade dos servigos publicos. A anélise desse contexto permite
compreender as praticas administrativas e os desafios enfrentados pelos profissionais que atuam
diretamente com a populacdo em situacdo de vulnerabilidade social.

3.2.1 Instrumentos de coleta e andlise dos dados

O instrumento utilizado para a coleta de dados foi um questionario eletrénico
estruturado (Google Forms), elaborado especificamente para este estudo e composto por
questBes objetivas e subjetivas organizadas em quatro blocos temaéticos: identificacdo do
participante, percepcao sobre competéncias e gestdo, motivacdo e desempenho, e avaliacéo da
efetividade dos servicos. O questionario apresentou itens de multipla escolha, escalas de
concordancia e perguntas abertas, permitindo captar tanto informagdes quantitativas quanto

relatos qualitativos dos profissionais.
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Conforme destaca Gil (2008), o questionario € um dos instrumentos mais eficientes para
obtengédo de dados em pesquisas sociais, por possibilitar padronizacdo das respostas, clareza
nos enunciados e maior precisdo na comparacdo dos resultados. Nesse sentido, a estrutura
adotada buscou assegurar uniformidade nas respostas e, a0 mesmo tempo, captar percepgdes
individuais sobre a gestdo por competéncias no CRAS.

A coleta dos dados ocorreu de 11/09 a 22/09 de 2025 e foi realizada de forma remota,
mediante envio do formulario aos profissionais do CRAS “Casa da Familia”, respeitando sua
disponibilidade e rotina de trabalho. Antes do preenchimento, os participantes foram
informados sobre os objetivos, propositos e procedimentos da pesquisa, consentindo
voluntariamente mediante aceite digital do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE), o que garantiu sigilo, privacidade e liberdade de participacao.

Para a analise dos dados, adotou-se a técnica de anéalise de conteudo, conforme Minayo
(2001), permitindo a organizacdo tematica e interpretacdo dos sentidos expressos pelos
participantes, relacionando-os a eficacia dos servigos socioassistenciais. No caso dos dados
quantitativos, foi utilizada uma planilha eletronica (Excel ano 2020) para a organizacdo das
respostas. A partir desse processamento, foram confeccionados gréficos de barras e colunas,
recursos visuais que facilitam a compreensdo dos resultados ao evidenciar proporgdes,
tendéncias e comparacOes entre categorias. O uso do Excel contribuiu para maior preciséo,
clareza na visualizacéo e agilidade na sistematizacdo dos achados, permitindo que os resultados

fossem apresentados de forma objetiva e acessivel.
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4 APRESENTACAO, ANALISE E DISCUSSOES DOS RESULTADOS

Esta secdo apresenta os principais achados da pesquisa, organizando e interpretando 0s
dados obtidos a partir das respostas dos profissionais do CRAS. A analise busca compreender
como a gestdo por competéncias tem sido percebida e aplicada no contexto institucional,
identificando seus impactos no desenvolvimento profissional, na eficiéncia dos processos
internos e na qualidade dos servigos prestados a comunidade. Além de descrever os resultados,
adiscusséo dialoga com autores da area para contextualizar os achados e destacar sua relevancia

para o aprimoramento das praticas socioassistenciais.

4.1 PERFIL SOCIAL DOS PARTICIPANTES

A caracterizagdo dos profissionais que atuam no Centro de Referéncia de Assisténcia
Social (CRAS) de Benjamin Constant constitui elemento fundamental para a analise dos
resultados desta pesquisa, uma vez que 0s atributos pessoais e trajetdrias profissionais
influenciam diretamente a dindmica interna do servico e o modo como as politicas
socioassistenciais sdo executadas. Segundo Fleury e Fleury (2001), as competéncias individuais
sdo moldadas pelas experiéncias acumuladas e, quando mobilizadas no ambiente de trabalho,
impactam o desempenho institucional.

Em relacdo ao sexo, observou-se predominancia feminina entre os participantes, um
cenario recorrente nos servicos que compdem o Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS),

conforme evidenciado no Gréafico 1.

Gréfico 1 - Distribuicao dos participantes por sexo.
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)
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Os dados apresentados no Gréafico 1 evidenciam que a maioria dos profissionais
entrevistados é do sexo feminino, enquanto a parcela restante corresponde ao sexo masculino.
Tal configuracdo pode ser explicada por fatores socioculturais que historicamente associam o
cuidado, a protecdo e o acolhimento as mulheres, resultando em maior insercdo feminina em
funcdes relacionadas a assisténcia social (Capuano, 2015).

Outro aspecto relevante diz respeito a caracterizacdo etéria dos profissionais que
compdem a equipe do CRAS, conforme apresentado no Gréafico 2, permitindo identificar em

que medida diferentes geracGes contribuem para a dindmica de atuacéo no servico.

Gréfico 2 - Distribuicao dos participantes por faixa etéria.
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)

Os resultados demonstram predominancia de adultos, concentrados principalmente
entre 26 e 35 anos, a0 mesmo tempo em que a equipe conta com pessoas em diferentes
momentos de desenvolvimento profissional. Tal distribuicdo gera um equilibrio relevante entre
inovacéo e experiéncia, condigdo considerada essencial para fortalecer o desempenho coletivo
e aprimorar a resolucéo de problemas nas organizagdes publicas (Bergue, 2019).

Essa composicdo geracional permite que novas ideias circulem e se integrem ao
conhecimento adquirido em trajetorias profissionais mais consolidadas, enriquecendo as
praticas adotadas no servigco. Conforme Fleury e Fleury (2001), a diversidade de experiéncias
contribui para a construgdo de competéncias organizacionais mais robustas.

Adicionalmente, constatou-se que todos os profissionais participantes da pesquisa
residem em éarea urbana do municipio, o que favorece maior vinculo com o territério e

aproximagdo com a realidade do publico atendido. Essa familiaridade contribui para
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intervencbes mais assertivas, alinhadas as demandas locais e as diretrizes da politica de
assisténcia social, refor¢cando a importancia da territorializagdo como principio estruturante do
SUAS.

Desse modo, o perfil dos profissionais do CRAS, marcado pela predominancia
feminina, pela diversidade etaria e pela insercdo territorial urbana, configura-se como um
importante recurso estratégico para o desenvolvimento das competéncias exigidas no
atendimento socioassistencial. Tais caracteristicas fortalecem a capacidade da equipe de
compreender as especificidades do puablico atendido e de propor acdes alinhadas as
necessidades do territdrio, contribuindo para a efetividade da politica de assisténcia social.

Considerando esse cenério, torna-se importante compreender também como essas
competéncias se alinham as funcbes atribuidas dentro do CRAS, ja que a eficacia do
atendimento socioassistencial depende do correto direcionamento das capacidades profissionais
as demandas do servico. Dessa forma, o proximo indicador analisa a distribuicdo dos cargos e
atribuices no equipamento social, apresentado no Gréfico 3.

Gréfico 3 - Distribuicao dos profissionais por fungdo no CRAS

Coordenador(a) I 10,0% (2)
Psicologo(a) HIE 5,0% (1)
Agente Comunitario Social I 10,0% (2)
Assistente Social I 20,0% (4)
Mobilizador de Adolescente HE 5,0% (1)
Facilitador de Oficina I 20,0% (4)
Orientador Social NN 20,0% (4)
Auxiliar Administrativo Hl 5,0% (1)
Recepcionista H 5,0% (1)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: Pesquisa de campo (2025)

Conforme apresentado no grafico, observa-se que a maior parcela dos participantes é
composta por Assistentes Sociais, Facilitadores de Oficina e Orientadores Sociais, que, juntos,
representam o grupo mais numeroso da equipe. Esses profissionais compdem grande parte do
atendimento direto aos usuérios, demonstrando a concentracéo das funcées ligadas a execucéao

das acdes socioassistenciais.
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Além disso, os cargos de Coordenador(a) e Agente Comunitério Social representam
uma parcela menor dos entrevistados, refor¢cando a presenca de funcgdes voltadas a articulacdo
e ao gerenciamento do trabalho social no territério. J& Psicologo(a), Mobilizador de
Adolescentes, Auxiliar Administrativo e Recepcionista aparecem com participacdo ainda mais
reduzida, indicando uma composicdo profissional enxuta, porém alinhada as demandas
essenciais do servico.

Dessa forma, os dados evidenciam que o CRAS analisado apresenta uma equipe com
papéis bem distribuidos entre gestdo, atendimento técnico especializado e apoio as atividades
socioassistenciais, em conformidade com as diretrizes da Politica Nacional de Assisténcia
Social, que prevé equipes multiprofissionais atuando de maneira integrada para assegurar a
efetividade dos servigos ofertados a populacdo (Brasil, 2012).

No que se refere ao tempo de atuacdo profissional, observa-se uma composicdo
heterogénea entre os colaboradores do CRAS, indicando diferentes niveis de experiéncia
acumulada no equipamento. Essa distribuicdo é apresentada no Gréafico 4, permitindo
compreender como o tempo de servico pode influenciar a adaptacao as praticas institucionais,
ao cumprimento das atribuicdes e ao desenvolvimento das competéncias exigidas pelo servi¢o

socioassistencial.

Gréfico 4 - Tempo de atuacao dos profissionais no CRAS
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)



34

Os resultados mostram que uma parte significativa dos profissionais possui menos de 1
ano de atuacdo, enquanto outra parcela equivalente estid entre 1 e 3 anos de servigo no
equipamento. Isso evidencia uma presenca expressiva de colaboradores com experiéncia inicial
moderada dentro do CRAS, o que pode refletir tanto a rotatividade de profissionais na
assisténcia social quanto a necessidade continua de capacitaces e de processos de adaptacéo
ao ambiente de trabalho.

Além disso, uma parcela menor da equipe possui entre 4 e 6 anos na instituicao,
enguanto apenas uma pequena parte atua ha mais de 6 anos. A presenca desse grupo mais
experiente, embora reduzida, é fundamental para manter a memdria institucional e fortalecer a
transmissao de praticas consolidadas, favorecendo o aprendizado organizacional. Conforme
afirma Chiavenato (2014), a diversidade de experiéncias profissionais contribui para a
construcdo coletiva de competéncias e para a melhoria do desempenho organizacional.

Dessa forma, a composicdo encontrada sugere um cenario em que a consolidacdo
profissional ainda estd em desenvolvimento, exigindo estratégias continuas de gestdo do
conhecimento para garantir que as competéncias necessarias ao atendimento socioassistencial
sejam mantidas e aprimoradas ao longo do tempo.

No que se refere ao nivel de escolaridade dos profissionais do CRAS, conforme
apresentado no Grafico 5, observa-se uma pluralidade de formacdes, refletindo diferentes

trajetdrias educacionais entre os integrantes da equipe.

Gréfico 5 - Nivel de escolaridade dos profissionais do CRAS

100%
90%
80%
70%
60%
50% 45,0%
40%
30% 25,0%
20,0%
20%

10% 5,0% 5,0%
I

Ensino fundamental Ensino médio Ensino superior Pés-graduacio Técnico em Enfermagem

0%

Fonte: Pesquisa de campo (2025)
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Os dados demonstram que a maior parcela dos participantes possui ensino médio
completo, abrangendo predominantemente profissionais que desempenham fungdes
administrativas e de apoio operacional dentro do servico socioassistencial.

Além disso, uma parcela dos trabalhadores possui ensino superior, enquanto outra conta
com poés-graduacdo, evidenciando a presenga de profissionais com formacdo técnica mais
especializada, requisito essencial para garantir um atendimento qualificado e alinhado as
diretrizes do Sistema Unico de Assisténcia Social (SUAS).

Tambeém se identificou a presenca de participantes com ensino fundamental e de outros
com formacéo técnica em enfermagem, o que demonstra a existéncia de perfis profissionais
que, apesar de atuarem em areas complementares, contribuem para o acolhimento integral aos
usuarios do CRAS.

Conforme afirmam Fleury e Fleury (2001), a formac&do académica e o desenvolvimento
continuo das capacidades profissionais estdo diretamente ligados ao aprimoramento das
competéncias organizacionais. Dessa forma, mesmo que a equipe apresente bom nivel de
qualificacdo, ainda se evidencia a necessidade de capacitacdes permanentes, uma vez que 0
trabalho social exige atualizacdo constante e dominio de novas metodologias de intervencao.

Em sintese, o perfil social dos profissionais do CRAS de Benjamin Constant revela
predominancia feminina, diversidade etaria e residéncia urbana, com formacdo e funcdes
alinhadas as demandas do servico. Esses elementos fortalecem o vinculo com o territorio, a
capacidade de atendimento ao publico e a efetividade das acdes socioassistenciais, apontando

ainda a importancia de capacitacdo continua.

4.2 PERCEPCAO SOBRE AS COMPETENCIAS PROFISSIONAIS

A investigacdo sobre a percepcdo das competéncias que os profissionais do CRAS
Benjamin Constant consideram possuir atualmente (Grafico 6) revela um cenario marcado pela
autoconfianca em habilidades socioemocionais e colaborativas. Esse conjunto de capacidades
se mostra essencial para o trabalho integrado e para a efetividade das a¢0es desenvolvidas junto
a comunidade atendida, considerando que tais competéncias influenciam diretamente a

qualidade do atendimento e o fortalecimento dos vinculos no territério.
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Gréfico 6 - Competéncias que os participantes consideram possuir

Resoluciio de problemas I 15,0%
Criatividade I 10,0%
Organizacio NG 20,0%
Empatia I 55,0%
Proatividade IS 50,0%
Planejamento NN 25.0%
Lideranca I 15,0%
Comunicacio I 60,0%
Trabalho em equipe NI 60,0%
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)

Os dados apresentados evidenciam que as competéncias de trabalho em equipe e
comunicacdo foram as mais mencionadas, ambas alcancando 60% das indicacGes. Em seguida,
aparece a empatia, reconhecida por 55% dos profissionais. Outras competéncias, como
planejamento, proatividade e organizagdo, também figuram entre as mais citadas, embora com
percentuais moderados. Ja habilidades como lideranca, criatividade e resolugdo de problemas
apresentam indices mais baixos de autopercepcao.

E importante destacar que essa questio do instrumento de pesquisa permitia maltiplas
respostas, uma vez que um mesmo profissional pode mobilizar diversas competéncias em seu
cotidiano de trabalho. Por esse motivo, cada alternativa poderia alcancar até 100% de
marcacdes, sendo 0s percentuais resultantes do numero de indicagdes por competéncia, e ndo
do total de respondentes.

De modo geral, os resultados indicam que a equipe reconhece possuir competéncias
amplamente associadas ao atendimento socioassistencial, como a capacidade de se comunicar
de forma clara, trabalhar de maneira integrada e demonstrar sensibilidade as necessidades
individuais e coletivas. Essa percepg¢éo esté alinhada a literatura sobre gestdo por competéncias,
conforme Fleury e Fleury (2001), que ressaltam que habilidades interpessoais constituem a base
para o trabalho social eficaz. Capuano (2015) reforca que equipes que valorizam tais atributos
tendem a superar desafios organizacionais e a responder com maior efetividade as demandas

complexas enfrentadas pela populacao.
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No entanto, quando se realiza a comparacédo entre as competéncias autopercebidas pela
equipe e aquelas que sdo mais exigidas pelo servico, conforme apresentado no Grafico 7,
observa-se a existéncia de algumas divergéncias importantes. Enquanto os profissionais
reconhecem maior dominio em comunicacao, trabalho em equipe e empatia, 0 servico demanda,
de modo mais amplo, competéncias como ética profissional, escuta ativa e conhecimento
técnico, que aparecem listadas como essenciais em diversas fungdes, mas nem sempre sdo

destacadas pelos trabalhadores em sua autopercepcao.

Grafico 7 - Competéncias mais exigidas para o desempenho das fun¢des no CRAS.

Mediagio de conflitos NN 10,0%
Etica profissional I 50.0%
Tomada de decisao [ 10,0%
Plancjamento [ 10,0%
Lideranca  0,0%
Conhecimento técnico [INNIIEIGGNGNGNNNGNNNG_EG 30,0%
Trabalho em equipe [N 55,0%
Escuta ativa [INNINENEGGEEEEE 35,0%
Comunicacio [INIININEGEGNGEGEE 50,0%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: Pesquisa de campo (2025)

Os resultados apresentados no Gréfico 7 evidenciam que a ética profissional se destaca
como a competéncia mais exigida pelo servico, alcancando 80% das indicacdes. Em seguida,
aparecem trabalho em equipe, comunicacdo, escuta ativa e conhecimento técnico,
demonstrando que o CRAS demanda dos profissionais tanto habilidades interpessoais quanto
capacidades técnicas para o adequado atendimento social.

Outras competéncias, como planejamento, mediacdo de conflitos e tomada de decisdo,
apresentam niveis mais baixos de exigéncia formal, sugerindo que tais habilidades sdo
requisitadas de maneira mais especifica, conforme a natureza das atribui¢des de cada cargo. Ja
a lideranca, com 0%, ndo aparece como competéncia formalmente exigida, ainda que parte dos
profissionais tenha indicado possui-la. Esse dado reforca a possivel existéncia de uma estrutura
organizacional mais horizontal ou de praticas de gestdo que ndo centralizam responsabilidades

de coordenacdo direta.
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A auséncia da lideranca como exigéncia também pode, conforme aponta Chiavenato
(2014), representar um subaproveitamento de potenciais internos, visto que tal competéncia é
considerada essencial para orientar pessoas, promover integracdo e contribuir para a qualidade
dos servigos prestados. A baixa exigéncia de outras competéncias estratégicas, como
planejamento e mediacdo de conflitos, também pode estar relacionada a distribuicdo funcional
da equipe, conforme discute Bergue (2019).

A analise cruzada entre as competéncias autopercebidas e as competéncias demandadas
indica convergéncia apenas em comunicacao e trabalho em equipe, enquanto evidenciam-se
lacunas em &reas técnicas e comportamentais, principalmente ética profissional, escuta ativa e
conhecimento técnico. Esses achados reforcam a importancia de investimentos continuos em
formacéo e desenvolvimento, conforme defende Amaral (2006), para alinhar as capacidades
individuais as demandas institucionais.

Em sintese, embora os profissionais do CRAS demonstrem reconhecer diversas
competéncias essenciais ao atendimento social, ainda se observam distanciamentos
significativos entre o que € percebido pela equipe e o que é efetivamente requerido pelo servico.
Tais resultados reforcam a necessidade de fortalecimento das competéncias técnicas e éticas,
bem como de processos permanentes de capacitacdo que promovam o alinhamento entre

expectativas institucionais e praticas profissionais.

4.3 GESTAO POR COMPETENCIAS E MOTIVACAO DA EQUIPE

Ao analisar a percepcao dos profissionais sobre suas préprias competéncias e aquelas
mais exigidas pelo servico, conforme discutido na segdo anterior, torna-se evidente a
necessidade de compreender como a gestdo por competéncias se articula com a motivacédo e o
desempenho da equipe. Nesse contexto, buscou-se avaliar de que maneira 0 CRAS organiza
seus critérios, distribui suas atividades e oferece capacita¢des, elementos fundamentais para o
desenvolvimento profissional e para a efetividade do trabalho executado no territorio.

O levantamento realizado junto aos profissionais mostra que a gestao por competéncias
exerce influéncia significativa sobre a motivacao e o engajamento da equipe. Um dos primeiros
aspectos observados diz respeito a clareza dos critérios de competéncias estabelecidos pela

instituicdo, conforme evidencia o Gréfico 8.
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Gréfico 8 - Clareza dos critérios de competéncias no CRAS.
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)

Os dados revelam que a grande maioria dos profissionais concorda totalmente que os
critérios de competéncias sao claros e bem definidos, enquanto uma parcela menor afirma
concordar parcialmente. N&o houve respostas indicando discordancia. Esse resultado
demonstra que o CRAS trabalha com orientacdes transparentes, favorecendo a organizacao
interna e a execucao das atividades.

J& os dados sobre a distribuicdo das atividades e fun¢des, apresentados no Gréfico 9,
mostram que a maior parte dos profissionais percebe alinhamento entre suas competéncias e as

atribuicoes que desempenham no CRAS.

Gréfico 9 - Atividades e funges distribuidas de acordo com as competéncias de cada profissional
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)

No que diz respeito a distribuicdo das atividades, a maior parte dos profissionais

concorda totalmente que suas fungdes estdo alinhadas as proprias competéncias, enquanto uma
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parcela menor demonstra concordancia parcial. Esse resultado mostra que o CRAS consegue
organizar suas atividades de maneira estratégica, valorizando as capacidades individuais e
direcionando-as para onde cada profissional pode contribuir melhor. Essa préatica fortalece o
trabalho em equipe e favorece uma atuacdo mais eficiente diante das demandas da comunidade,
além de reforcar que o servico reconhece as habilidades de cada colaborador e busca utiliza-las
de forma adequada.

Para compreender como o0s profissionais do CRAS percebem a adequacdo das
capacitacOes oferecidas pela instituicdo (Grafico 10), foi realizada uma andlise especifica sobre
o alinhamento entre as formacdes recebidas e as competéncias necessarias ao desempenho
cotidiano. Esse levantamento possibilita identificar se as a¢des formativas estdo cumprindo seu

papel de fortalecer o desenvolvimento técnico e a motivacdo da equipe.

Gréfico 10 - Oferta de capacitacfes adequadas para o desenvolvimento das competéncias profissionais
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)

Os resultados apresentados no Gréafico 10 demonstram uma percepcdo amplamente
positiva. A maior parte dos participantes afirma concordar totalmente que as capacitacdes
disponibilizadas sdo adequadas para o aprimoramento das competéncias profissionais exigidas
pelo servi¢o, enquanto um grupo menor concorda parcialmente, indicando que, embora
considerem as capacitacOes pertinentes, ainda percebem possibilidades de ampliacdo ou
aperfeicoamento. Importante destacar que ndo houve registros de discordancia, o que reforca a
consisténcia das a¢Oes formativas oferecidas.

Essa percepcdo vai ao encontro do que defendem Branddo e Guimardes (2001), ao
afirmarem que processos continuos de capacitacdo fortalecem nédo apenas o desempenho
técnico, mas também o engajamento dos trabalhadores, pois permitem que cada profissional se

sinta mais seguro e preparado para enfrentar os desafios da pratica. Da mesma forma, Fleury e
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Fleury (2001) destacam que o desenvolvimento de competéncias ocorre quando a organizagao
investe em aprendizagem estruturada, contextualizada e alinhada as demandas reais da equipe.

Diante dos dados, observa-se que o CRAS tem adotado uma estratégia formativa
coerente, capaz de apoiar 0 crescimento profissional e, a0 mesmo tempo, contribuir para a
melhoria da qualidade dos servicos ofertados a comunidade. A percepcdo positiva dos
trabalhadores indica que as capacitagdes vém atendendo as necessidades do cotidiano e
fortalecendo o desempenho coletivo.

A avaliacdo da efetividade das capacitacdes oferecidas pelo CRAS também envolve
compreender se o contetdo ministrado corresponde as situagdes enfrentadas diariamente pelos
profissionais. Nesse sentido, buscou-se verificar em que medida as formacdes refletem as

demandas reais do servigo e contribuem para qualificar o desempenho da equipe (Grafico 11).

Gréfico 11 - As capacitacfes atendem as necessidades reais do trabalho desenvolvido no CRAS
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)

Conforme apresentado no Grafico 11, a percepcdo dos trabalhadores é amplamente
positiva. A maioria dos respondentes afirma que as capacitacbes sempre atendem as
necessidades do trabalho, enquanto os demais consideram que isso ocorre com frequéncia. N&o
houve registros nas opg¢des “raramente” ou ‘“nunca”, evidenciando um elevado grau de
satisfagdo quanto a pertinéncia das formagGes oferecidas.

Essa percepcéo esta de acordo com o que apontam Vasséo et al. (2020), ao destacarem
que processos formativos alinhados as demandas reais da instituicdo fortalecem tanto o
desenvolvimento de competéncias quanto a obtencdo de resultados organizacionais. Para 0s
autores, quando as capacita¢des dialogam com a pratica cotidiana, favorecem maior seguranca

técnica, engajamento e eficiéncia no desempenho das atividades.
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Dessa forma, observa-se que as capacitagdes ofertadas pelo CRAS ndo apenas
contribuem para o aprimoramento técnico da equipe, como também dialogam com os desafios
reais do territdrio, favorecendo um atendimento mais qualificado e efetivo a populacéo.

Dando continuidade a analise dos elementos que estruturam a gestdo por competéncias
no CRAS, também foi investigado se a instituicdo dispde de um processo formal de Avaliagdo
de Desempenho que incorpore as competéncias profissionais como critério central. Os

resultados estdo apresentados no Grafico 12.

Gréfico 12 - Processo de avaliacdo do desempenho de competéncias do profissional no CRAS

100%

90% 80,0%
80%

70%
60%
50%
40%
30%
20% 15,0%

10% o ]
0% [ |
Sim Nio Naio sei informar

Fonte: Pesquisa de campo (2025)

O gréfico evidencia que a maior parte dos participantes afirma que existe um processo
formal de avaliacdo de desempenho que considera as competéncias requeridas para 0 exercicio
das funcgdes. Por outro lado, apenas uma parcela bastante reduzida indica que esse processo nao
é realizado, enquanto outra parte declara ndo saber informar sobre sua existéncia.

Esse resultado demonstra que a avaliacdo de desempenho é percebida, pela maioria,
como uma pratica instituida e alinhada ao modelo de gestdo por competéncias. No entanto, a
presenca de profissionais que desconhecem esse processo talvez sugira a necessidade de
aprimorar a comunicagdo interna, especialmente no que diz respeito aos critérios utilizados e a
forma como os resultados sdao empregados no desenvolvimento profissional.

Conforme destacam Vassao et al. (2020), a avaliacdo de desempenho fundamentada em
competéncias fortalece a coeréncia entre o que a instituicdo espera de seus profissionais e as
acOes efetivamente realizadas, contribuindo para maior clareza, alinhamento estratégico e

motivacao da equipe.
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Nesse sentido, a percepcdo predominante de que esse processo existe pode indicar um
avanco importante para a consolidagéo de uma gestdo mais estruturada e orientada a resultados
no CRAS. Ao mesmo tempo, o fato de uma pequena parcela ainda ndo reconhecer plenamente
essa pratica talvez reflita diferencas no tempo de atuacdo, nos niveis de familiaridade com as
rotinas institucionais ou mesmo nas etapas de integracéo e adaptacdo dos novos profissionais,
reforcando a importancia de estratégias continuas de comunicacéo e fortalecimento das préaticas
avaliativas.

Além de identificar se os critérios de competéncias sdo claros e se ha avaliacdo de
desempenho associada a esses parametros, buscou-se compreender se 0 CRAS adota, de fato,
um modelo de gestdo por competéncias em sua organizacao interna. Os dados referentes a essa

percepcao estdo apresentados no Grafico 13.

Gréfico 13 - Existéncia da Gestdo por competéncias no CRAS
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)

Os dados revelam que a maioria dos respondentes afirma que existe gestdo por
competéncias de forma estruturada no CRAS, enquanto uma parte menor reconhece que essa
pratica ocorre de maneira parcial. Nao houve indicagGes de inexisténcia ou desconhecimento
do modelo, o que evidencia que ele ja compde o funcionamento institucional, ainda que com
diferentes niveis de consolidagé&o.

Esse cenario demonstra que a gestdo por competéncias se encontra inserida no cotidiano
do servico, porém ainda requer aperfeicoamentos para atingir sua plena integracéo,
especialmente no alinhamento entre avaliacdo, planejamento formativo e objetivos

organizacionais. A presenca de uma parcela que identifica uma aplicacdo parcial sugere que
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alguns processos podem funcionar de maneira fragmentada ou ndo completamente
institucionalizada.

Conforme destaca Chiavenato (2014), a gestdo por competéncias € mais eficaz quando
implementada de forma sistémica, articulando diagndstico, desenvolvimento e
acompanhamento continuo das capacidades individuais em relacdo as necessidades da
instituicdo. Assim, a predominéncia de respostas positivas indica que o CRAS avanga na
direcdo de um modelo de gestdo mais estratégico, orientado pela valorizagdo das competéncias
profissionais.

A fim de compreender de maneira mais ampla como a gestdo por competéncias
repercute no cotidiano de trabalho, o instrumento de pesquisa incluiu uma questdo especifica
sobre sua influéncia na qualidade do atendimento ofertado pelo CRAS (Gréfico 14). A intencéo
foi verificar ndo apenas a existéncia dessa abordagem no servico, mas também a percepcao da

equipe quanto aos efeitos concretos que ela gera na préatica profissional.

Gréfico 14 - Influéncia da Gestéo por Competéncias na qualidades dos atendimentos no CRAS
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O Gréfico 14 revela um consenso expressivo entre os participantes: a grande maioria
afirma que a gestdo por competéncias influencia de maneira significativa a qualidade do
atendimento, enquanto o grupo restante indica que essa influéncia é mais moderada. Ndo foram
registradas respostas nas categorias “nao influencia” ou “ndo sei avaliar”, evidenciando que
todos os profissionais reconhecem algum nivel de impacto positivo dessa abordagem no
desempenho cotidiano.

Esse resultado aponta para uma compreensdo consolidada de que a definicdo clara de
competéncias, aliada a organizacdo das fungdes e processos, contribui diretamente para um

atendimento mais eficiente, humanizado e alinhado as necessidades da populagdo. Conforme
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destacam Vassao et al. (2020), a gestdo por competéncias fortalece os resultados institucionais
ao aprimorar a integracdo entre perfis profissionais, metas organizacionais e processos de
trabalho, o que repercute na qualidade final dos servigos prestados.

Dessa forma, percebe-se que a equipe do CRAS reconhece a gestdo por competéncias
como uma estratégia fundamental para qualificar as entregas do servigo, assegurando maior
coeréncia entre as demandas do territorio e as praticas profissionais. Esse alinhamento reforca
a importancia de manter e aprimorar processos estruturados de desenvolvimento, avaliacdo e
capacitacdo, fortalecendo a atuacéo da instituicdo de maneira continua e sustentavel.

Para aprofundar a compreensao sobre a relagdo entre gestdo por competéncias e bem-
estar no trabalho, foi incluida uma questdo especifica sobre o nivel de motivacdo dos
profissionais do CRAS para executar suas atividades cotidianas (Grafico 15). A intencdo é
analisar se as condicdes de trabalho, o alinhamento entre competéncias e funcGes e 0s processos

organizacionais influenciam o engajamento individual e coletivo.

Gréfico 15 - Alvaliagdo da motivacdo de desempenho das fungdes no CRAS
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)

O Gréfico 15 demonstra um cenario amplamente positivo: a maior parte dos
participantes afirma sentir-se muito motivada, enquanto o restante declara estar moderadamente
motivado. Nenhum respondente se identificou como “pouco motivado” ou “ndao motivado”, o
que indica que a equipe, de modo geral, vivencia um ambiente de trabalho favoravel, capaz de
sustentar altos niveis de envolvimento com as atividades desenvolvidas.

Essa percepcdo pode estar diretamente relacionada as praticas de gestdo do CRAS,
especialmente ao reconhecimento e valorizacdo das competéncias profissionais, conforme

discutido nos graficos anteriores. Quando ha clareza sobre as atribui¢des, alinhamento entre
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perfil e funcdo, e oferta de capacitacdes adequadas, os trabalhadores tendem a experimentar
maior satisfacdo e senso de propdsito no trabalho. Essa relagdo é reforcada por Bergue (2019),
que destaca que a motivacdo institucional estd profundamente ligada as condicbes
organizacionais que possibilitam o uso efetivo das competéncias individuais.

Além disso, a literatura aponta que ambientes que promovem desenvolvimento continuo
tendem a fortalecer o engajamento dos profissionais. Segundo Amaral (2006), quando as
organizacOes oferecem oportunidades de aprendizagem e reconhecem as habilidades dos
trabalhadores, o resultado ¢ um aumento no comprometimento e na predisposicao para enfrentar
desafios cotidianos.

Diante disso, percebe-se que o alto nivel de motivacdo identificado no CRAS Benjamin
Constant ndo é um fendmeno isolado, mas uma consequéncia de praticas de gestdo que
favorecem o desenvolvimento humano, o reconhecimento profissional e a construcdo de um
ambiente colaborativo. Esses elementos contribuem néo apenas para o bem-estar individual,
mas também para a qualidade do atendimento prestado a comunidade.

A atuacdo da coordenacdo no CRAS ¢é essencial para orientar processos, apoiar a equipe
e garantir a execucdo adequada das atividades diarias. Nesse sentido, buscou-se compreender
como os profissionais percebem a contribuicdo da coordenacdo para seu desenvolvimento e

motivacgdo no trabalho (Gréfico 16).

Gréfico 16 - Contribui¢do da coordenacdo para o desenvolvimento e motivacgdo da equipe
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)

O Gréfico 16 evidencia uma avaliacdo bastante positiva: a maioria dos respondentes
concorda totalmente que a coordenacdo exerce influéncia significativa na motivagdo e no

desenvolvimento da equipe, enquanto a parcela restante concorda parcialmente com essa
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afirmacdo. Nao houve manifestac6es de discordancia, demonstrando que, de forma unanime,
0s colaboradores reconhecem o papel construtivo da coordenacgéo no cotidiano do servico.

Esses resultados indicam que a coordenacdo desempenha funcbes que vao além da
gestdo administrativa, atuando como suporte técnico e emocional para a equipe, contribuindo
para fortalecer o clima organizacional e estimular préaticas colaborativas. A literatura reforca
esse entendimento ao destacar que liderancas eficazes promovem ambientes de confianga,
aprendizagem e cooperacdo, elementos indispensaveis para o desempenho institucional
(Bergue, 2019).

Assim, observa-se que a coordenagdo do CRAS cumpre papel estratégico na promog¢éo
da motivacdo e no incentivo ao desenvolvimento profissional, aspectos essenciais para a
qualidade do atendimento e para a consolidacao das acBes socioassistenciais.

O dialogo aberto entre equipe e coordenacdo constitui um dos pilares para a construcéo
de um ambiente organizacional saudavel no ambito do CRAS (Grafico 17). A prética
comunicativa continua favorece a circulagao de informagdes, o alinhamento das atividades e o

fortalecimento das relacdes profissionais.

Gréfico 17 - Dialogo sobre dificuldades e aprendizados no trabalho
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)

O Grafico 17 demonstra que a maior parte dos participantes afirma que o diadlogo ocorre
sempre, enquanto uma parcela também significativa relata que isso acontece com frequéncia.
Apenas um grupo bastante reduzido indica que essa pratica ocorre de forma rara, e ndo houve
registros de auséncia total de dialogo. Esses resultados revelam que a imensa maioria dos
profissionais vivencia uma comunicagao constante ou regular com a coordenacao e entre si.

Diversos estudos apontam que a construcdo de espacos de escuta qualificada e

comunicagdo transparente contribui diretamente para a integracdo das equipes, a troca de
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experiéncias e a resolucdo conjunta de desafios cotidianos. Para Bergue (2019), préticas
comunicativas bem estruturadas fortalecem o vinculo profissional, estimulam a participacédo e
favorecem um ambiente de colaboracdo, elementos que influenciam positivamente a motivacéo
e 0 desempenho institucional.

Assim, verifica-se que o dialogo aberto, amplamente presente no cotidiano do CRAS,
desempenha papel decisivo para sustentar o engajamento da equipe e aprimorar a qualidade do
servico ofertado a comunidade.

No contexto da gestdo de competéncias no CRAS, o feedback institucional é apontado
como sempre ou frequentemente presente pela maioria dos profissionais (Grafico 18),

indicando um ambiente que busca manter a comunicacao e a orientagdo continuas.

Gréfico 18 - Feedback sobre desempenho e desenvolvimento das competéncias

100%
90%
80%
70%
60%
50%

40% 35,0% 35,0%
30% 25,0%
20%
10% 5,0%
0%
Sempre Frequentemente Raramente Nunca

Fonte: Pesquisa de campo (2025)

O Grafico 18 demonstra essa percepc¢do, evidenciando que a maior parte da equipe
reconhece o feedback como uma pratica recorrente. Entretanto, uma parcela dos colaboradores
relata que essa devolutiva ocorre apenas de forma rara, e um grupo ainda menor afirma nao
recebé-la, revelando a necessidade de aprimorar 0s mecanismos formais de acompanhamento
e suporte. O fortalecimento do feedback é fundamental para o desenvolvimento das
competéncias, para a motivagdo profissional e para a melhoria da qualidade dos servigos
socioassistenciais ofertados a comunidade.

Entre os desafios identificados para o desenvolvimento das competéncias no CRAS
(Gréfico 19), sobressaem-se a falta de tempo para participacdo em treinamentos e a
insuficiéncia de recursos destinados a capacitacdes. Também foram mencionadas a auséncia de

orientacdo da gestdo e dificuldades como resisténcia a mudancas, aplicar o aprendizado na
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pratica ou ndo apresentar dificuldades, cada uma apontada por uma pequena parte dos

profissionais.

Gréfico 19 - Principais desafios para o desenvolvimento das competéncias exigidas no CRAS.
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Os dados apresentados no Grafico 19 evidenciam obstaculos significativos que precisam
ser enfrentados para assegurar a continuidade e a eficacia dos processos formativos. Apesar
dessas barreiras, a gestdo por competéncias tem demonstrado resultados positivos no que se
refere @ motivacdo e ao desempenho dos trabalhadores, contribuindo para a melhoria do
ambiente organizacional e para a qualidade dos servigos socioassistenciais ofertados.

Essas evidéncias dialogam com Bergue (2019) e Chiavenato (2014), que destacam a
importancia da valorizagdo das competéncias individuais, da clareza nas atribui¢des
profissionais e do investimento continuo em capacitacdo e avaliagcdo. Assim, a experiéncia
observada no CRAS analisado reforca que a gestdo por competéncias exerce influéncia decisiva
sobre 0 engajamento e o desempenho da equipe, mesmo diante de limitacGes estruturais
presentes no contexto da assisténcia social.

Os resultados mostram que 100% dos profissionais acreditam que a gestdo por
competéncias contribui para melhorar a qualidade dos servicos prestados a comunidade. Esse
consenso reforca a percepgdo de que praticas estruturadas de defini¢do, desenvolvimento e uso
das competéncias fortalecem o atendimento, tornando-o mais eficiente, alinhado as
necessidades do territdrio e centrado no usuario.

O Gréafico 20 apresenta a percepcdo dos profissionais sobre os impactos das

competéncias desenvolvidas no trabalho na qualidade do atendimento oferecido aos usuarios.
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O objetivo é verificar se as habilidades adquiridas ou aprimoradas no cotidiano profissional se

traduzem em melhorias concretas no servigo prestado.

Grafico 20 - Percepgéo dos Profissionais sobre as Melhorias no Atendimento a Partir das Competéncias
Desenvolvidas

100% 95,0%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10% 5.0%
0,0% 0,0%
0% .

Sempre Frequentemente Raramente Nunca

Fonte: Pesquisa de campo (2025)

Os resultados mostram que 100% dos profissionais acreditam que a gestdo por
competéncias contribui para melhorar a qualidade dos servicos prestados a comunidade. Esse
consenso reforca a percepcdo de que praticas estruturadas de definicdo, desenvolvimento e uso
das competéncias fortalecem o atendimento, tornando-o mais eficiente, alinhado as
necessidades do territorio e centrado no usuario.

Em sintese, os profissionais do CRAS avaliam positivamente a gestdo por
competéncias, destacando clareza nos critérios, alinhamento entre fungdes e capacitacdes
adequadas. O modelo contribui para a motivagdo, o desempenho e a qualidade dos

atendimentos, embora persistam desafios como falta de tempo e recursos para formacéo.

4.4 GESTAO POR COMPETENCIAS E EFETIVIDADE DOS SERVICOS

A anélise dos dados evidencia que os profissionais do CRAS de Benjamin Constant
reconhecem de forma bastante significativa o impacto positivo da gestdo por competéncias na

qualidade do atendimento ofertado aos usuarios (Grafico 21)..
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Gréafico 21 — Impactos das competéncias desenvolvidas no atendimento aos usuarios
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)

A percep¢do majoritaria, com a maior parte classificando esse impacto como muito
positivo e a parcela restante como parcialmente positivo, demonstra que o desenvolvimento e
a aplicacdo das competéncias profissionais fortalecem diretamente a efetividade do servico.
Esse entendimento dialoga com autores como Branddo e Guimardes (2001) e Bergue (2019),
que destacam que praticas estruturadas de gestdo de competéncias contribuem para aprimorar
processos, favorecer a integracdo das equipes e qualificar as respostas oferecidas a populacao.

O Graéfico 22 apresenta a percepc¢do dos profissionais sobre o impacto da gestdo por
competéncias na eficiéncia dos processos internos do CRAS.

Gréafico 22 - Impacto da gestdo por competéncias na eficiéncia dos processos internos do CRAS
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Fonte: Pesquisa de campo (2025)
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Os resultados revelam uma avaliagdo amplamente positiva: a maior parte dos
participantes considera esse impacto muito positivo, enquanto o grupo restante o classifica
como parcialmente positivo. Nao houve registros de respostas indicando pouco impacto ou
auséncia de impacto.

Esses dados demonstram que a gestdo por competéncias ndo apenas contribui para a
clareza das responsabilidades e para o alinhamento das atividades, mas também fortalece a
organizacéo do trabalho, a tomada de deciséo e a fluidez operacional. A percepcao unanime de
impacto positivo reforca que praticas como defini¢éo de perfis profissionais, desenvolvimento
continuo e uso estratégico das competéncias individuais ajudam a tornar 0s processos internos
mais eficientes e coerentes com as demandas do servigo socioassistencial.

No detalhamento das areas de atuacdo, os participantes apontaram que a gestdo por
competéncias contribui significativamente para a efetividade em diferentes frentes do CRAS,

conforme apresentado no Gréfico 23.

Graéfico 23 - Areas em que a gestdo por competéncias mais contribui para a efetividade dos servicos
do CRAS

Atividades administrativas e de gestio interna [INIIIINININGNNE 45.0%
Articulagdo com programas e beneficios sociais (PAIF, Cadastro I 5.0
Unico, Bolsa Familia, BPC etc.) pe e
Orientagdes e acompanhamentos socioassistenciais [INININGGNGNGGNGG—G 50,0%
Planejamento e execugiio de projetos sociais [INNNIGIGGEGNGENEEEEEEEEN 60,0%
Encaminhamentos e articulagio com outras instituicies [ INNINIGINGNGNGNGNG 15.0%
Grupos de convivéncia e fortalecimento de vinculos [ININIEIGNGNGGNGNNNNEEE 65.0%

Campanhas e agdes comunitirias [N 75.,0%

Atendimento domiciliar (visitas técnicas e acompanhamentos
familiares)

Atendimento presencial aos usuirios [ 90,0

. 90,0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: Pesquisa de campo (2025)

Os maiores destaques foram o atendimento presencial aos usuarios e o atendimento
domiciliar, apontados pela maior parte dos respondentes. Em seguida, aparecem as campanhas
e agbes comunitérias, os grupos de convivéncia e fortalecimento de vinculos, além do
planejamento e da execucao de projetos sociais. Outras areas também foram reconhecidas como
impactadas, como as orientacdes e acompanhamentos socioassistenciais, a articulagdo com
programas e beneficios sociais, bem como as atividades administrativas e de articulagéo

institucional.
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Os dados evidenciam que a gestdo por competéncias potencializa o desempenho do
CRAS em suas diferentes dimensdes estratégicas, fortalecendo tanto o atendimento direto as
familias quanto as acdes de mobilizacdo comunitaria, articulacdo intersetorial e organizacao
interna.

Pesquisadores da area destacam que alinhar competéncias individuais e coletivas as
necessidades do territdrio contribui para aprimorar a qualidade dos servigos socioassistenciais.
Nesse sentido, Capuano (2015) reforca que a definicdo e o desenvolvimento de competéncias
permitem maior precisao nas respostas profissionais, ampliando a capacidade do CRAS de atuar
de forma ética, contextualizada e responsiva as vulnerabilidades locais.

Apesar de desafios como limitacGes de recursos e tempo reduzido para capacitacoes,
apontados de forma recorrente pelos participantes, a gestdo por competéncias é percebida como
um caminho solido para superar essas barreiras. Entre as sugestfes, destacam-se a ampliacéo
dos espacos fisicos, a oferta de novas formacGes, o fortalecimento da rede de parcerias e a
melhoria dos processos internos.

Em sintese, os resultados demonstram que a gestdo por competéncias ndo apenas
fortalece o desenvolvimento profissional, mas também impacta diretamente a qualidade, a
eficiéncia e o alcance das acdes do CRAS. Esse alinhamento entre perfil profissional, funcbes
desempenhadas e necessidades reais do territorio consolida o CRAS como referéncia de

atendimento humanizado e estratégico na assisténcia social local.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo analisar em que medida a gestdo por
competéncias contribui para a efetividade dos servicos prestados pelo Centro de Referéncia de
Assisténcia Social (CRAS) de Benjamin Constant (AM). A partir da participacdo dos 20
profissionais que compdem a equipe da unidade, foi possivel identificar que essa abordagem
de gestdo exerce influéncia significativa nas praticas institucionais, no desenvolvimento
profissional e na qualidade do atendimento ofertado a comunidade.

Os resultados evidenciaram que os critérios de competéncias adotados pelo CRAS séo
amplamente percebidos como claros, bem definidos e coerentes com as atividades
desempenhadas diariamente. As capacitacfes disponibilizadas também foram avaliadas
positivamente, sendo consideradas adequadas para o0 aprimoramento das competéncias
necessarias ao desempenho das funcbes. Tal percepcdo reforca a importancia de estratégias
permanentes de formacédo profissional, conforme defendem Branddo e Guimarées (2001) e
Vassdo et al. (2020).

Outro aspecto relevante apontado pela pesquisa foi o impacto da gestdo por
competéncias sobre a motivacao dos trabalhadores. Elementos como o didlogo, o feedback e o
papel da coordenacdo apresentaram forte influéncia na constru¢do de um ambiente de trabalho
mais colaborativo e focado em resultados, em consonancia com as reflexdes de Bergue (2019).
Essa articulacdo favorece ndo apenas o engajamento individual, mas também a qualidade das
acOes coletivas realizadas no territorio.

Também se observou que a equipe reconhece os beneficios da gestdo por competéncias
para a melhoria dos processos internos, especialmente no que diz respeito ao planejamento, a
organizacdo das demandas e a integracdo entre os diferentes profissionais. A percep¢éao
majoritaria de impacto positivo indica que essa abordagem tem contribuido para fortalecer o
caréater estratégico do CRAS enquanto unidade publica de referéncia da protecdo social basica.

Apesar dos resultados promissores, alguns desafios foram identificados, como a
limitacdo de recursos, o tempo reduzido para capacitacfes e o desconhecimento parcial sobre
alguns processos avaliativos. Esses aspectos revelam a necessidade de ampliar préaticas de
comunicacéo interna e fortalecer mecanismos de gestdo do conhecimento, de modo a assegurar
que todos os profissionais compreendam e participem ativamente dos processos

organizacionais.
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Este estudo revela a importancia da gestdo por competéncias como instrumento de
qualificacdo dos servigos socioassistenciais, especialmente em territorios amazonicos, onde as
especificidades locais exigem equipes preparadas, articuladas e capazes de responder as
maultiplas vulnerabilidades sociais. A pesquisa contribui ao campo tedrico e pratico ao
demonstrar como essa abordagem pode ser estruturante na consolidacdo de equipes mais
competentes, motivadas e alinhadas as diretrizes do SUAS.

A pesquisa apresenta limitacdes que devem ser consideradas. O estudo foi realizado
apenas em um CRAS, o que pode reduzir a generalizacdo dos achados. Registra-se também a
limitacdo na profundidade das interpretacbes em razdo da auséncia de triangulacéo
metodoldgica, como observacao direta ou analise documental.

Para ampliar a compreensdo sobre a gestdo por competéncias na Politica de Assisténcia
Social, recomenda-se que futuras pesquisas incluam multiplos CRAS em diferentes municipios,
de modo a possibilitar comparacdes entre realidades distintas. Também seria relevante a
utilizacdo de metodologias qualitativas complementares, como entrevistas e grupos focais, para
aprofundar as percepcdes dos profissionais sobre o tema. Além disso, estudos que relacionem
a gestdo por competéncias a indicadores de desempenho e aos resultados socioassistenciais
podem oferecer uma analise mais objetiva dos impactos dessa abordagem.

Diante dos achados, conclui-se que a gestdo por competéncias contribui de maneira
expressiva para o fortalecimento do trabalho realizado pelo CRAS de Benjamin Constant,
promovendo maior alinhamento entre as competéncias profissionais, as demandas territoriais e
0s objetivos socioassistenciais. A continuidade desse modelo de gestdo, aliada ao investimento
em formacdo, ao aprimoramento dos processos avaliativos e ao fortalecimento da comunicagéo
interna, revela-se essencial para garantir servigos cada vez mais qualificados, humanizados e
eficazes.

Assim, este estudo reforca que a construcdo de uma assisténcia social mais forte passa,
necessariamente, pela valorizagcdo do conhecimento, pelo desenvolvimento das pessoas e pela
consolidacdo de praticas organizacionais que reconhecam a centralidade das competéncias na
promocao da dignidade e da protecdo social. Trata-se, portanto, de um caminho que néo apenas
fortalece 0 CRAS enquanto instituicdo, mas que, sobretudo, reafirma seu compromisso com a

transformacéo social e com a garantia de direitos.
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APENDICE A — Questionario de Pesquisa

QUESTIONARIO DE PESQUISA

Este Questiondrio de Pesquisa ¢ parte integrante do Trabalho de Conclusio do Curso de

Administragio do INC/UFAM - Benjamin Constant intitulado “Gestdo por Competéncias e

sua Contribuigiio para a Efetividade dos Servigos do Centro de Referéncia de Assisténcia

Social (CRAS) de Benjamin Constant (AM)", de autoria da discente Gabrielle Silva Rivera

— Matricula 22252351, sob orientagdo do Prof. Esp. Rodrigo Noronha Barbosa. As respostas

sdo andnimas, confidenciais ¢ utilizadas exclusivamente para fins académicos.

IDENTIFICACAO
1. Sexo:

() Feminino

() Masculino

() Prefiro ndo informar

2. Faixa etdria:
()Até25anos  ()26a35anos
()36a45anos () Acima de 45 anos

3. Onde vocé mora?
() Zona urbana () Zona rural

4. Qual é sua fun¢do no CRAS?
() Recepcionista

() Auxiliar Administrativo

() Orientador Social

() Facilitador de Oficina

() Mobilizador de Adolescente
() Assistente Social

() Agente Comunitario Social
() Psicélogo(a)

() Coordenador(a)

() Outro:

5. Ha quanto tempo vocé atua no CRAS?
() Menos de | ano

() 1a3anos

()4 a6anos

() Mais de 6 anos

6. Qual é sua escolaridade?
() Ensino fundamental

() Ensino médio

() Ensino superior

() Pos-graduacdo

() Outro:

7. Ja participou de alguma capacitagio
promovida pela institui¢do nos tltimos 12
meses?
() Sim
() Ndo



P

PERCEPCAO SOBRE COMPETENCIAS E GESTAO

8. Quais competéncias vocé considera que
possui atualmente? (Marque até 3 opgdes)
() Trabalho em equipe

( ) Comunicagio

() Lideranga

() Plancjamento

() Proatividade

( ) Empatia

() Organizagio

() Criatividade

( ) Resolugio de problemas

() Outro:

9. Quais competéncias sdo mais exigidas
para o desempenho das fungdes no CRAS?
(Marque até 3 opgdes)

() Comunicagdo

() Escuta ativa

() Trabalho em equipe

( ) Conhecimento técnico

() Lideranga

() Planejamento

() Tomada de decisdo

() Etica profissional

() Mediagdo de conflitos

() Outro:

10. Os critérios de competéncias exigidos
para o trabalho no CRAS sdo claros e bem
definidos.

() Concordo totalmente

() Concordo parcialmente

() Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

11. As atividades e fungdes estio
distribuidas de acordo com as competéncias
de cada profissional.

() Concordo totalmente

() Concordo parcialmente

() Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

12. Em que medida vocé se considera
preparado(a) para desempenhar suas
fungdes no CRAS, de acordo com as
competéncias exigidas?

() Totalmente preparado(a)

() Moderadamente preparado(a)

() Pouco preparado(a)

() Ndo me sinto preparado(a)
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13. O CRAS oferece capacitagdes
adequadas para o desenvolvimento das
competéncias profissionais.

() Concordo totalmente

( ) Concordo parcialmente

() Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

atendem  as
trabalho

14. As
necessidades  reais  do
desenvolvido no CRAS.

() Sempre

() Frequentemente

capacitagdes

() Raramente

() Nunca

MOTIVACAO E DESEMPENHO

17. Vocé acredita que a gestio por
competéncias influencia positivamente a
qualidade do atendimento prestado pelo
CRAS?

() Sim, muito

() Sim, um pouco

() Ndo influencia

( ) Nio sei avaliar

18. Como vocé avalia sua motivagio para
desempenhar suas fungdes atuais?

() Muito motivado(a)

() Moderadamente motivado(a)

() Pouco motivado(a)

() Ndo motivado(a)

15. O CRAS possui um processo formal de
Avaliagdo de Desempenho que considera as
competéncias do profissional?

() Sim

() Niio

() Nio sei

16. Na sua opinido, existe uma gestdo por
competéncias no CRAS?

() Sim, de forma estruturada

() Sim, mas de forma parcial

() Ainda ndo existe formalmente

() Nao sei avaliar

19. A coordenagio contribui para o
desenvolvimento e a motivagio da equipe.
() Concordo totalmente

() Concordo parcialmente

() Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

20. Ha didlogo aberto entre os membros da
equipe sobre dificuldades e aprendizados no
trabalho.

() Sempre

() Frequentemente

() Raramente

() Nunca
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21. Vocé recebe feedback constante sobre
seu desempenho e desenvolvimento de
competéncias.

() Sempre

() Frequentemente

() Raramente

() Nunca

22. Quais siio os principais desafios
enfrentados para desenvolver as
competéncias exigidas no CRAS? (Marque
até 2 opgoes)

() Falta de recursos para capacitagio

() Falta de tempo para treinamentos

() Auséncia de orientagiio da gestio

() Dificuldade em aplicar o aprendizado na
pratica

() Resisténcia a mudangas

() Outro:

EFETIVIDADE DOS SERVICOS E AVALIACAO GERAL

23, Vocé acredita que a gestdo por
competéncias contribui para melhorar a
qualidade dos servigos prestados &
comunidade?

() Concordo totalmente

( ) Concordo parcialmente

() Discordo parcialmente

() Discordo totalmente

24. As competéncias desenvolvidas no
trabalho resultam em melhorias visiveis no
atendimento aos usuarios.

() Sempre

() Frequentemente

() Raramente

() Nunca

25. Como vocé avalia o impacto da gestdio por competéncias na eficiéncia dos processos

internos do CRAS?

() Muito positivo

() Parcialmente positivo
() Pouco significativo

() Nenhum impacto
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26. Em quais atividades ou dreas do CRAS vocé percebe que a gestdo por competéncias mais
contribui para a efetividade dos servigos prestados? (Marque todas as opgées que considerar
aplicaveis)

() Atendimento presencial aos usudrios

() Atendimento domiciliar (visitas técnicas e acompanhamentos familiares)

() Campanhas e agdes comunitérias

() Grupos de convivéncia e fortalecimento de vinculos

() Encaminhamentos e articulagdo com outras instituigdes

() Planejamento e execugdo de projetos sociais

() Orientagdes e acompanhamentos socioassistenciais

() Articulagdo com programas e beneficios sociais (PAIF, Cadastro Unico, Bolsa Familia,

BPC etc.)
() Atividades administrativas e de gestdo interna

() Outro:

27. Que sugestdes vocé daria para aprimorar o desenvolvimento de competéncias e a efetividade

dos servigos oferecidos pelo CRAS?
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APENDICE B — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido(TCLE)
—

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Vocé esta sendo convidado(a) a participar como voluntério da pesquisa intitulada: Gestiio por
Competéncias e sua Contribuigio para a Efetividade dos Servigos do Centro de
Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) de Benjamin Constant (AM), tendo como
pesquisador responsavel Gabriclle Silva Rivera, matricula 22252351, discente do curso de
Administragio da Universidade Federal do Amazonas (UFAM/INC).

O objetivo da pesquisa ¢ analisar como a gestiio por competéncias contribui para a
efetividade dos servigos prestados pelo Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) de
Benjamin Constant. Este estudo faz parte do Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC), requisito
para obtengdo do titulo de Bacharel em Administragdo.

Vocé esta sendo convidado(a) porque possui experiéncia e conhecimento sobre o tema
em estudo. Caso aceite participar, sua contribuigiio consistira em fornecer informagdes sobre
suas percepedes, experiéncias e competéncias no desempenho das atividades do CRAS.
Sua participagdo ¢ fundamental para garantir um levantamento consistente de dados e o sucesso
desta pesquisa.

Procedimentos da Pesquisa

1. O voluntirio receberd o questiondrio de entrevista disponibilizado por meio fisico e/ou
digital, obedecendo-se as orientagdes institucionais.

2. As informagdes serdo obtidas por meio das respostas fornecidas voluntariamente pelos
participantes. Estes deverdo ler e preencher as questdes propostas, atribuindo respostas
consideradas consistentes no contexto da tematica pesquisada. O preenchimento demandara
aproximadamente 15 minutos, podendo ser repetido caso haja necessidade de confirmacio de
algum dado.

Riscos da Pesquisa

Os riscos envolvidos nesta pesquisa sdo minimos, uma vez que se trata de informagdes
fornecidas de forma voluntéria e relacionadas ao tema proposto. Contudo, caso alguma pergunta
cause desconforto, o participante podera optar por ndo respondé-la ou encerrar sua participagio
a qualquer momento, sem qualquer prejuizo ou necessidade de justificativa.

Para minimizar quaisquer desconfortos:

e O pesquisador garantiréd total confidencialidade e anonimato aos participantes, caso seja
solicitado.

e Haveri liberdade para desistir da participagdo ou ndio responder a determinadas perguntas,
caso sinta-se desconfortavel.

Beneficios da Pesquisa

Os resultados desta pesquisa poderdo trazer contribuigdes significativas para a compreensio de
como as competéncias profissionais impactam o desempenho e a qualidade dos servigos do
CRAS. O estudo pode, ainda, orientar agdes de capacitagio e aprimoramento da gestio por
competéncias.
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Confidencialidade e Direitos do Participante

® O pesquisador tratard a sua identidade com padrdes profissionais de sigilo e
confidencialidade, atendendo 4 legislagdo brasileira, em especial, a Resolugdo 466/2012 do
Consclho Nacional de Sadde, além de utilizar as informagdes somente para fins académicos
e cientificos.

e O nome ou qualquer informagdo que identifique os participantes nilo serd divulgada sem
consentimento explicito.

e O participante poderd acessar, a qualquer momento, informagdes sobre os procedimentos
relacionados & pesquisa, tirar dividas ou solicitar a exclusio de suas respostas.

e Caso haja danos decorrentes dos riscos previstos, o pesquisador sera responsével por adotar
as medidas cabiveis.

® Sua participagiio ¢ voluntiria, ¢ a recusa em participar ou desisténcia durante o processo
ndo acarretard penalidade ou prejuizo ao participante.

Cépia do TCLE

Uma cdpia deste termo serd entregue ao participante (voluntério) no ato da entrevista. Outra
copia ficard disponivel junto & Coordena¢do do Curso de Administragdo do INC, como
documento vinculado ao TCC.

Pesquisador(a) Responsivel

Gabriclle Silva Rivera, discente do Curso de Administragio do Instituto de Natureza e Cultura
- INC/Universidade Federal do Amazonas-UFAM, Rua 13 de Maio, S/N — Bairro: Coimbra —
CEP: 69630-000, municipio Benjamin Constant - AM. Telefone/Celular: (97)984113519, E-
mail: gabrielle.rivera@Uufam.edu.br.

O TCC ¢ orientado pelo Prof. Esp. Rodrigo Noronha Barbosa, docente da Ufam/INC.
Telefone/Celular: (97) 98805-7705 E-mail: rodrigo.barbosa@ufam.edu.br.

CONSENTIMENTO POS-INFORMACAO

Eu, , declaro, que fui informada dos
objetivos da pesquisa de maneira clara e detalhada e esclareci minhas dividas, sei que a
qualquer momento poderei solicitar novas informagdes e modificar minha decisio de participar,
se assim desejar. Declaro que concordo em participar.

Assinatura do Participante/Voluntario:

Data: / /
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APENDICE C - Oficio ao Cras Benjamin Constant

03
1112025, 16:22 SEI/UFAM - 2872573 - Oficio

Ministério da Educagdo
Universidade Federal do Amazonas
Coordenagdo do Curso de Administragdo - INC

OFICIO N2 145/2025/CCADM - INC/UFAM

Benjamin Constant, 03 de novembro de 2025.

A
Sra. Silvia Lima da Silva
Coordenadora do CRAS - Benjamin Constant/AM

Assunto: Autorizagdo para aplicagdo de pesquisa de Trabalho de Conclus3o de Curso (TCC)
Prezada senhora,

Cumprimentando cordialmente, venho, por meio deste, encaminhar a discente GABRIELLE SILVA
RIVERA (matricula n? 22252351), regularmente matriculada no Curso de Administragdo da Universidade Federal do
Amazonas (UFAM) — Instituto de Natureza e Cultura (INC), sob minha orientagdo, para solicitar autorizagdc para
aplicagdo de pesquisa de campo junto a servidores e/ou gestores desta organizagdo, como parte dos requisitos para
elaborag3do de seu Trabalho de Conclus3o de Curso (TCC), intitulado provisoriamente "Gestdo por Competéncias e sua
Contribuigdo para a Efetividade dos Servigos do Centro de Referéncia de Assisténcia Social (CRAS) de Benjamin
Constant-AM".

Ressaltamos que a pesquisa tem cardter estritamente académico, e os dados coletados serdo utilizados
exclusivamente para fins de estudo, preservando o sigilo e a confidencialidade das informagdes obtidas e dos
entrevistados voluntarios.

Colocamo-nos a disposi¢do para quaisquer esclarecimentos que se fagam necessarios.
Atenciosamente,

Prof. Esp. Rodrigo Noronha Barbosa
Curso de Administragdo - SIAPE n2 1420918
Universidade Federal do Amazonas — UFAM/INC
E-mail: rodrigo.barbosa@ufam.edu.br // Tel: (97) 98805-7705

‘I _. | Documento assinado eletronicamente por Rodrigo Noronha Barbosa, Professor do Magistério Superior-Substituto,
ég!’: d em 03/11/2025, as 17:20, conforme hordrio oficial de Manaus, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2

cletrénica

2haap A autenticidade deste documento pode ser conferida no site https://sei.ufam.ed xterno.php?
et acao=documento conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cédigo 2872573 e o cddigo CRC
(F51% apreseds. , A
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Rua Primeiro de Maio - Bairro Colénia n2 5, Bloco Antigo - Telefor®e:
CEP 69630-000, Benjamin Constant/AM, ccadminc@ufam.edu.br L
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