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RESUMO

O estégio supervisionado é¢ uma atividade com objetivo de conciliar o aprendizado académico
com a realidade do mercado de trabalho, fazendo com que o aluno tenha uma vivéncia da
rotina de oficios ao ser inserido no meio pratico das teorias abordadas em sala de aula em uma
organizacdo. Nesse trabalho é apresentado o labor do discente no PROCON do municipio de
Sao Lourengo no estado de Minas Gerais no periodo do dia 24/09/2021 até 31/03/2022. Um
Orgdo publico fundado em 1999 com objetivos de proteger e conscientizar a parte
hipossuficiente da relagdo consumerista, o Consumidor, além de atender ddvidas de
fornecedores. Foi observada a diferente acdo de um administrador atuante no setor publico e
privado por meio do resultado final de seus esforcos, sendo o primeiro para o0 usuario gratuito
e 0 segundo para clientes, com uma finalidade lucrativa. As atividades exercidas pelo discente
compreendem o atendimento ao publico e a rotina administrativa do Orgdo como a gestdo de
documentos, patriménio e recursos; treinamentos; e auxilios na tomada de decisdo. A primeira
atividade é separada das demais através de uma ideologia popularmente conhecida no meio
empresarial como front office e back office para as atividades de gestdo e como se localizam
dentro da organizagdo. Sdo apresentadas sugestdes de melhorias nos processos a fim de
promover eficiéncia e eficacia através da facilitacdo de aprendizado dos colaboradores,
eliminacdo de retrabalho e atualizagdo da digitalizacdo do negécio. O objetivo desse trabalho
foi concluido de forma excepcional ao ser verificado a interacdo universidade-mercado para a
comunidade, angariando conhecimento por meio da prestacdo de servicos consultivos e
resolutérios a uma sociedade diversificada em sentidos econémicos e realidades sociais.
Ademais, foi possivel estimular o discente a questionar a necessidade de novos estudos e
conhecimento na area da Administracdo privada e publica.

Palavras-chave: Administracdo. Procon. Setor publico e privado.
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1 INTRODUCAO

Em meio ao mundo contemporaneo, surge uma sociedade de consumo, termo cunhado
por Baudrillard (1995), explicando que o excesso do consumo de bens e servigcos deriva do
desenvolvimento industrial capitalista, onde o homem é coagido inconscientemente a
consumir sem a real necessidade do produto. Com isso surge uma demanda por estabelecer a
protecdo dessa sociedade consumerista frente aos fornecedores que anseiam pelo lucro,
resultado positivo de seus empreendimentos (AGUIAR JR, 1995).

Atentando para esse cenario, Almeida (2010) constata que 0 amparo ao Consumidor se
justifica quando este é reconhecido como a parte vulneravel da relagcdo. Segundo o mesmo,
autor, por esse ndo ser possuidor dos meios de producao, recorre ao mercado para a satisfacdo
de suas necessidades, ilustrado pelo fluxo circular de renda e corroborando com ideais
marxistas sobre trabalho e consumo.

Para que esse objetivo venha a ser concluido, o governo brasileiro estabelece na Carta
Constitucional de 1988, no art. 5 inciso XXXII, a garantia da promocéo estatal de defesa ao
Consumidor (BRASIL, 1988). No entanto, apenas em 1990 se concretiza a formacéo juridica
desse objetivo através da promulgacdo da Lei Federal N° 8.078/90, conhecida como Cddigo
de Defesa do Consumidor (CDC) e pelo Decreto 2.181/97, realizando a organizagdo do
Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) e regulamentando as sancGes
administrativas. Segundo Filomeno (2015), essa formacdo organizacional proporcionou o
cumprimento do art. 44 do CDC e o SINDEC - Sistema de Informacdo Nacional de Defesa do
Consumidor.

A efichicia do SNDC estd em nivel estadual e municipal, executada pelas
Coordenadorias de Protecdo e Defesa do Consumidor, também conhecidas popularmente de
PROCON (Programa de Protegéo e Defesa do Consumidor), onde foi realizada a atividade de
estagio do presente trabalho. Tal organizacdo a nivel estadual e municipal, segundo Filho
(2018), resulta na maior facilidade para atuacéo, tendo em vista a possibilidade de grandes
diferencas nas relagdes de consumo em cada regido, com isso 0s servidores poderédo oferecer
um melhor trabalho pelo motivo de seu conhecimento de habitos e costumes locais.

De certa forma, pode-se observar o resultado do Procon em uma localidade atraves dos
padrdes de qualidade dos produtos e servigos prestados e no cumprimento das normas do
CDC, garantindo ao consumidor melhores ofertas enquanto as empresas aprimoram Seus
processos produtivos tornando-se mais formalizadas e fidedignas.

No Brasil, o Estagio Obrigatorio esta regulamentado na lei 11.788/08 em que define



essa atividade como “ato educativo escolar supervisionado, desenvolvido no ambiente de
trabalho, que visa a preparacdo para o trabalho produtivo de educandos que estejam
frequentando o ensino regular em institui¢des de educagdo superior[..]” (BRASIL, 2008).

Segundo Murari e Helal (2009), a atividade de estagio em Administracdo, consiste em
um mecanismo que permite a formagdo das competéncias profissionais e contribui de maneira
significativa para a insercdo do aluno no mercado de trabalho. Além disso, pode influenciar o
aluno em sua progressdao intelectual e profissional, bem como o reconhecimento e
desenvolvimento do discente pelo mercado de trabalho (MURARI, HELAL, 2009).

Em geral, a Administracdo em defini¢do ¢ vista como “veiculo pelo qual as
organizagOes sdo alinhadas e conduzidas para alcangar exceléncia em suas agdes e operacgoes
para chegar ao éxito no alcance de resultados” (CHIAVENATO, 2007). No entanto, quando
tratamos dos setor publico e privado, ocorre uma diferenca que precisa ser apontada no
desenvolvimento dos processos organizacionais.

Essa diferenca, segundo Paludo (2013), fica notdéria em suas finalidades,
financiamentos e controles. Enquanto o setor privado tem uma finalidade lucrativa, o setor
publico esta voltado para o bem-estar para a sociedade; em financiamentos, o setor privado é
pago pelos clientes enquanto o contribuinte, pagando seus impostos financia o setor publico; e
por fim, o controle na administracdo publica € realizado por 6rgaos criados através de leis
enquanto no setor privado, as regras do mercado fazem esse trabalho de forma com barreiras
regulatdrias, tornando mais branda.

Por fim, independente do setor, “O administrador ¢ aquele que conduz um grupo de
pessoas para os resultados desejados. A esséncia do papel do administrador é obter resultados
pelo desempenho da equipe que ele supervisiona ¢ coordena” (LACOMBE, 2009, p. 3).

Destarte, o presente trabalho apresenta a vivéncia de um aluno do curso de
Administracdo da Universidade Federal de Lavras no 6rgdo municipal de Protecdo e Defesa
do Consumidor localizado municipio de S&o Lourenco em Minas Gerais (PROCON/SL).

Em primeiro plano far-se-a necessario a apresentacdo do Orgdo municipal através de
seu historico, distribuicdo do espaco fisico e da descricdo de atividades executadas a
comunidade, a fim de contextualizar a atividade do discente.

Posteriormente, serdo expostos em detalhe as incumbéncias desenvolvidas pelo aluno,
seus desafios e empecilhos. O desfecho do trabalho consistira nas sugestdes de melhorias dos
processos no ambiente de trabalho e as consideragdes finais serdo a percepgéo do discente ao

longo de todo trabalho realizado.



2 DESCRICAO GERAL DO LOCAL DE ESTAGIO

O presente estagio foi realizado na Coordenadoria de Defesa e Protecdo do
Consumidor (PROCON) do municipio de Sdo Lourengo no estado de Minas Gerais, esse
Orgdo estava localizado no prédio da prefeitura municipal até o desligamento do discente das
atividades de estagio. Nos proximos tdpicos serdo apresentados o histérico desse 6rgao na
cidade, sua caracterizacdo tanto do espaco fisico, do corpo funcional, atividades realizadas,

servicos complementares e estratégia.
2.1 Historico da organizacao

Para que todo Orgdo publico possa ser constituido e ter suas atividades iniciadas, é
necessario a elaboracdo de uma lei ordindria ou organica correspondente ao 6rgdo de
pretensdo, sendo expostos seus objetivos, sua estrutura organizacional, suas funcionalidades e
possiveis complementos.

Sendo assim, 0 PROCON do municipio de Sdo Lourenco teve seu inicio no ano de
1998, quando foi sancionada a lei 2.268/98, criando a Coordenadoria de Protecéo e Defesa do
Consumidor, além de entregar outras providéncias cabiveis a este 6rgdo, como por exemplo a
formacdo do Conselho Municipal de Defesa do Consumidor (nesta época, com a sigla
CMDC) e o Fundo Municipal de Protecdo do Consumidor, pelo prefeito vigente, Clovis
Aparecido Nogueira (SAO LOURENCO, 1998)

Posteriormente, no ano de 2011, o prefeito José Sacido Bacia Neto, sancionou a lei
municipal 3.055/11, modificando a legislacdo anterior para que seja constituido o Sistema
Municipal de Defesa do Consumidor (SMCD), instituindo novamente o PROCON, o
Conselho Municipal de Defesa do Consumidor, desse momento em diante tendo a sigla
CONDECON e, novamente, o Fundo Municipal de Protecdo do Consumidor com a sigla
FMPDC, também garantindo outras providéncias referentes as suas atividades. (SAO
LOURENGCO, 2011)

Essa ultima lei se encontra vigente no ano deste trabalho, porém sofreu duas
alteracdes, ocorridas nos anos de 2014 e 2015, realizadas pelo mesmo prefeito mencionado
anteriormente, e ambas referentes ao corpo funcional desse Orgdo. A primeira, realizada
atraveés da lei ordinaria 3.154/2014, fez com que o cargo de coordenador geral pudesse ser
reconduzido para novos mandados (SAO LOURENCO, 2014); e a segunda, através da lei

ordinéria 3.231/2015, eliminou o cargo de assessor operacional do PROCON do organograma



10

no quadro funcional. (SAO LOURENGCO, 2015)

As divergéncias entre a antiga legislacdo e a nova, ocorrem por tratativas
administrativas, como por exemplo o tempo de mandato dos representantes do conselho, o
funcionamento das reunides desse e suas formalizaces.

No entanto, é explicito que a nova legislacdo trouxe mais especificidade ao tema,
aproximando o Orgdo municipal ao sistema nacional de defesa do consumidor, por meio da
gestdo de dados em um sistema estadual, abrangendo sua funcionalidade junto ministério
publico, a prefeitura municipal e outros municipios da regido que ndo possuem um esse

Servico.
2.2 Caracterizacao

O PROCON/SL, possui uma presenca virtual através do portal da prefeitura na
internet, de redes sociais e do SINDEC, visando a ampliacdo de acessibilidade dos
Consumidores e mantendo seus cadastros juntamente com suas reclamacgdes e informagoes

dos fornecedores de forma organizada. A Figura 1 apresenta a identidade visual do Orgao.

Figura 1 - Logo Procon/SL.

RRO,
CON

SAO LOURENCO

Fonte: Facebook (2018).

O Orgéo tem como sua atividade atender a Reclamagces dos Consumidores municipes
de Sdo Lourenco e buscar uma conciliagdo com as empresas. No entanto algumas cidades
vizinhas ndo possuem um PROCON, portanto a area de atuacdo acaba se estendendo para
municipios como por exemplo Carmo de Minas, Soledade, Pouso Alto, Passa Quatro,
Itanhandu e Itamonte.

Visando n3o entrar em conflito com areas que possuem o mesmo Orgdo de
atendimento, os Consumidores que residem em cidades possuidoras de um PROCON séo

encaminhados para os devidos 6rgaos.
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O PROCON/SL é subordinado a Advocacia Geral do Municipio (AGM), além de
utilizar do Ministério Publico para promocdo de denuncias e agfes coletivas quando uma
situacdo apresenta danos e riscos crescente a comunidade. Também a Coordenadoria de
Protecdo e Defesa do Consumidor estd inserida em um plano estadual, ou seja, além da
prestacdo de contas a comunidade e a AGM, as reclamacgdes sdo inseridas no SINDEC e
podem ser reavaliadas pelo PROCON/MG.

A Protecdo ao Consumidor também possui um plano federal, como visto pelo site
consumidor.gov.br realizando atendimentos de forma genérica a populacdo atraves do
cadastro no banco de dados nacional “Governo Digital”. (BRASIL, 2022)

Em linhas gerais, pode-se estabelecer uma relacdo intraorganizacional do
PROCON/SL como na Figura 2.

Figura 2 - Relacdo Intraorganizacional Procon/SL.

Ministério PROCON/

PUblico SL PROCON/MG

Comunidade

Fonte: Do autor (2022).

Observa-se que a relacdo intraorganizacional ilustrada pelo autor mostra a
caracteristica de prestacdo de contas, tendo um unico sentido. No entanto, as ordens e
principalmente acdes derivadas do plano nacional partem do Ministério Publico, Procon/MG
e AGM/SL. Quando tratados da influéncia, essa ocorre mutuamente entre todos os atores

apontados.
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Por fim, 0 PROCON/SL é um Orgéo do poder executivo e portanto possui um caréter
extrajudicial para resolugéo de conflitos consumeristas com a missdo de resgatar a cidadania,
estabelecer um equilibrio nas relagdes de consumo pelo acesso a informacdo e promover a
mudanca do comportamento do Consumidor, proporcionando uma melhoria dos padrdes de
qualidade dos produtos e dos servicos ofertados no municipio, conforme mostrado na placa
instalada em sua porta através da Figura 3.

Figura 3 - Placa Procon/SL.

PROGON
“SGATE DA GIDADANIA

| - CQUILIBRIOE QUALIDADE NAS|RELAGTES
| OE CONSUMO PELO AGESSE A INEORMAGAD.

MUDANGA DE GOMPORTAMENTO DU
C Ol\m'HDDR PROPORGIGNANDD UMA
A DOS PADRCES DE QUALIDADE
JTOS E DOS SERVIGOS

\00S EM NOSSA GIDADE.

A0 DA INAUSURAGAO, O ORGAG CONTA TUMD
”tFElTO MUNICIPAL

Fonte: Procon/SL (1988).
2.2.1 Quadro de Colaboradores

Sua composigdo organizacional se estende a um coordenador responsavel pelo Orgéo
de forma integral, além de realizar atendimentos e conciliacdo. Esse possui um assessor
pessoal, ou seja, ndo é contratado pelo municipio, responsavel por auxiliar o coordenador em
todas as atividades porém ndo respondendo pelo Orgdo em si. Ademais, estdo presentes 0s
estagiarios.

Para melhor compreenséo, os estagiarios sdo divididos em 2 postos de trabalho, sendo
esses Front Office e Back Office. As atividades de Front Office se estendem ao atendimento
presencial; a formalizacdo das reclamacdes através da ficha de atendimento; cadastro dessas
no sistema integrado; tentativa de conciliagdo por telefone com as empresas e
encaminhamento das reclamacdes para elaboracdo de notificacdes extrajudiciais. Esse posto
possui 0 minimo de dois colaboradores para uma regular execucio das atividades do Orgao.

O Back Office é composto pelo coordenador e seu assessor e por um estagiario que é
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responsavel pela gestdo de recursos e documentos, elaboracdo e envio das notificaches
extrajudiciais, auxilio direto ao coordenador e atendimentos online e presencial quando as
demandas sdo excessivas na rotina de trabalho.

Demonstrado na Figura 4, a hierarquia é simples, onde 0s estagiario mesmo em
ambientes diferentes ndo sofrem posicionamentos de geréncia ou demandantes de atividades.
Essa atividade é responsabilidade do coordenador que instrui 0s demais estagiarios,

apresentando e determinando como as a¢des devem ser.

Figura 4 — PROCON/SL

Coordenador

Assessor

Estagiarios Estagiario
Front Office Back Office

Fonte: Do Autor (2022).

2.2.2 Descrigdo Fisica

Até o dia 31 de marco de 2022, o Procon encontrava-se instalado no térreo do prédio
da prefeitura municipal de Sdo Lourenco, juntamente com o Orgédo do qual é subordinado, a
Advocacia Geral do Municipio. Contando com duas salas, sendo a primeira sala para
atendimento presencial ao publico e a segunda para coordenagé&o.

A primeira sala, era constituida de 4 cabines, onde os estagiarios realizavam 0s
atendimentos sendo duas equipadas com computadores, apenas 3 com telefones, os quais
eram utilizados para contato com as empresas reclamadas e todas cabines eram equipadas
com uma tela de acrilico seguindo normas de biosseguranca. Também tinha a presencga de
cadeiras para espera, um quadro de avisos a comunidade e conexdo wi-fi com senha para 0s
funcionarios. O acesso dos funciondrios se dava por uma porta que sobe e desce, servindo

algumas vezes como mesa de atendimento rapido.
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Figura 5 - Entrada do Procon/SL.

Fonte: Do autor (2022).

Apos a entrada, na Figura 5, sdo vistas as cabines de atendimento, percebe-se que
apenas duas sdo equipadas com computadores. Essa distribuicdo causava alguns problemas

devido a necessidade do acesso do sistema digital pelos atendentes como mostra a Figura 6.

Figura 6 — Cabines de atendimento

Fonte: Do autor (2022).

Na sala também sdo vistos 2 arquivos e 3 armarios para arquivos e materiais: em um
arquivo estdo pastas onde os estagiarios guardam a ficha de atendimento, material de
escritorio e, quando for o caso, uma copia de notificacdo extrajudicial para acompanhamento
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dos casos, no outro arquivo estdo as Cartas de Informag6es Preliminares, outro instrumento de
notificacdo utilizado em alguns casos, também presentes na Figura 6.

Nos armarios de arquivos estdo pastas de arquivos administrativos como: notificagdes
extrajudiciais expedidas, oficios e memorandos, solicitacbes de materiais para o Orgao.
Sendo apresentada a sala de atendimento logo na entrada do Orgéo pela Figura 7.

Figura 7 — Sala de atendimento com bancos de espera.

Fonte: Do autor (2022).

Ademais, a sala é equipada com um filtro de agua para todo os funcionarios do Orgao.
Os armarios e um espaco para alimentacdo dos membros, apresentados pela Figura 8.

Figura 8 — Sala de atendimento.

Fonte: Do autor (2022).
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Na segunda sala, onde estdo o Coordenador, 0 assessor e um estagiario, ha 2
computadores, 5 mesas, um armario fechado e um aberto, o primeiro responséavel por guardar
documentacdes gerais do Orgéo, informativos e materiais de papelaria, enquanto o segundo
era reservado para arquivos antigos (arquivo morto) do Orgédo, notificacBes, fichas de
atendimentos e solicitagdes desde 2016.

A Figura 9, mostra a mesa do Estagidrio em Back Office e os arquivos para
armazenamento de fichas de atendimentos atuais e de anos passados. Também apresenta o
armario de materiais e informes.

Figura 9 — Mesa do Estagiario e arquivos.

Fonte: Do autor (2022).

A sala também possui uma impressora/foto copiadora utilizada por todo o Orgdo. A
Figura 10 apresenta essa maquina, junto com a mesa do coordenador e de seu assessor.

Figura 10 — Mesa do Assessor a esquerda e do Coordenador a frente.

B

Fonte: Do autor (20225.
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Em suma, pode-se criar um mapa basico para visualiza¢do superior do ambiente e com
isso induzir que ndo ha empecilhos nos movimentos dentro do Orgdo como apresentado na
Figura 11.

Figura 11 — Mapa do Procon/SL.
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Bebedouro ma;znal cIPS

escritério

Arquivos (Oficios,
notificacdes,
relatorios e
comunicagoes)

/ Cabines de atendimento

/

Fonte: Do autor (2022).

osine
ap olpend

Dessa forma pode ser observado toda a descricdo fisica do Procon e inferir durante as
atividade que os equipamentos e espaco fisico sdo essenciais para 0 bom funcionamento do

Orgéo e sua devida eficiéncia.



3 DESCRICAO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

O estagio no Procon do municipio de Sdo Lourenco no estado de Minas Gerais foi

realizado entre os dias vinte e quatro de setembro de 2021 a trinta e um de marco de 2022

correspondendo a uma carga horaria de 30 horas semanais e 810 horas totais. O Quadro 1,

apresenta quais foram as atividades realizadas pelo estagiario, faz uma breve apresentacédo do

que cada uma representa, e traz o numero total de horas vivenciadas.

Quadro 1 — Atividades realizadas.

ATIVIDADES ~ HORAS
REALIZADAS DESCRIGAO TOTAIS
Atendimento presencial e virtual; preenchimento
Atendimento ao Pablico de_ ficha de_ aten.dlmento; insercdo de dados no 486
sistema virtual; acompanhamento de casos e
encaminhamento ao judiciario.
Gestdo de Recursos e Organizacdo do material de escritério; 90
Patriménio Requisicao e devolucdo de materiais em geral.
Garantir a eficiéncia e eficacia do fluxo interno e
externo de notificacBes, comunicacdes
Gestao de documentos organizacionais e fichas de atendimento. 144
Elaboragdo de notificacdes e comunicados do
Orgdo a Comunidade e as reparticdes publicas.
Outras atividades Assessoramento a Coordenadoria e treinamento 90
de novos colaboradores.
TOTAL DE HORAS 810

As atividades de atendimento ao publico foram focadas no primeiro més e metade do
segundo, tendo o estagiario presente no Front Office. Apds esse periodo, foi encaminhado ao

Back Office onde realizou as demais atividades, porém prestando apoio constante ao

Fonte: Elaborado pelo autor (2022).

atendimento ou realizando-o.

Durante esse periodo foram postos em praticas conhecimentos adquiridos pelo

discente durante as disciplinas de Administracdo, absorvendo mais conteido com as rotinas

administrativas e consultivas.
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4 DESCRICAO DOS PROCESSOS TECNICOS

Nos topicos seguintes, serdo detalhadas as atividades realizadas pelo estagiério
conforme apresentado no quadro anterior. Esta se¢do tem por finalidade abranger os processos
técnicos de cada uma das acOes realizadas pelo estagiario. Elas serdo descritas
detalhadamente, terdo embasamento em conceitos da Administracdo e apresentar-se-ao
sugestdes de melhorias para aquelas que precisam ser aperfeicoadas. Os processos foram
realizados tanto em Back Office como no Front Office no Procon do municipio.

4.1. Atendimento ao Publico

De acordo com Tani (2018), o atendimento ao publico alude a recep¢do de qualquer
pessoa, em um local publico, sem segredo, coletivamente e sem distin¢cdo. Além de ouvir,
observar, entender com intuito de solucionar uma demanda. O que diferencia do atendimento
ao cliente, onde esse busca determinado produto ou servico pago, segundo a mesma autora.

Para Pereira (2012), tanto no setor publico como no privado, pode-se aprimorar a
qualidade desse servico através de uma aproximacdo humanizada, através da busca do
acolhimento do individuo, resultando na melhor forma de auxilio e/ou fidelizacdo e sempre
mantendo uma postura €tica e escuta atenciosa. A humanizagdo nos servigcos publicos,
também apresentada por Malagutti e Bonfim (2008) procede com atividades educativas,
informando, orientando e respeitando as diferencas dos usuérios, situacdo evidente durante o
periodo de estagio em que se realizava o servico de atendimento.

Para melhor visualizacdo das atividades, o Fluxograma 1 traz 0 mapa do processo de
atendimento, sendo detalhado nos proximos paragrafos. Embora houvessem mais
atendimentos presenciais, 0 mesmo padrao era reproduzido nos meios digitais.

Fluxograma 1 — Atividade de atendimento.

Encaminhamento ao Orgao
competente (Juizado NAO
Especial, Defensoria publica
ou Delegacia)
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resposta e foi
feita uma conciliagao
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Notificagdo
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ouCIP

Usudrio comparece
ao Orgao com uma
reclamacgao

NAO

Preenchimento Contato com Kreenchinecito O contato for

da ficha de ity g9 possivel e houve
1 atendimento Reciamaio dlencimento conciliagao?
no SINDEC piack

Arquivar

= |¢&——Si
Reclamacao

Fonte: Do autor (2022).
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A principio, o estagiario ao chegar no local de trabalho, organizava o ambiente das
cabines de atendimento e buscava sua pasta onde armazenava as fichas de atendimentos e
aguardava os usuarios do servico.

Com a chegada de um Consumidor, este se dirigia a uma cabine onde relatava o
problema ao estagiario. Através do relato eram feitos questionamentos a respeito da situacéo e
coleta de documentos probatérios. Caso o problema fosse pertinente a agdo do Orgéo, ou seja,
se enquadrava no aspecto do direito consumerista seja por uma infracdo ou por um
desentendimento, o atendente lavrava uma ficha de atendimento, apresentada pela Figura 12, e
prosseguia com o contato ao Reclamado.

A ficha continha um numero de R.T que a principio significava “Reclamacdes
Telefonicas”, pois era um recurso muito utilizado, contudo teria melhor sentido se fosse
adotada a nomenclatura “Reclamacdes Totais”, uma vez que esse nimero identifica a qual
relato se tratava em um certo ano. Por exemplo, a R.T 157/22 seria a 1572 reclamacao
atendida no ano de 2022.

Caso o0 atendente tivesse alguma duvida durante todo processo, poderia elucida-la com
0 coordenador ou 0 assessor, garantindo a aprendizagem e melhor esclarecimento ao usuario.

Figura 12 — Ficha de Atendimento.

.g;ﬁj PROCON / SL
@ COORDENADORIA DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
w@ Praca Duque de Caxias, 61 - Centro, Sdo Lourenco - MG
s CEP: 37470-000

Telefones: (35) 3339-2764 / 3339-2766

ATENDIMENTO

‘ R.T. Atendido por: Arquivado em:
CONSUMIDOR: Fone:
Enderego:

CPF: Identidade:
Data de Nascimento: Estado Civil:
FORNECEDOR: Fone:

Enderego:

RESUMO DO SEU PROBLEMA (PREENCHIMENTO OBRIGATORIO)

Fonte: Do autor (2022).
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Com o relato do Consumidor transcrito, buscava-se realizar o primeiro contato com o
Fornecedor reclamado. O Procon/SL junto com outros Procons municipais na regido ou no
estado possui uma lista digital com telefones, e-mails e enderecos de Fornecedores com
reclamacdes recorrentes ou os préprios Reclamados entravam em contato informando o
melhor canal para resolucdo de contendas. Chamava-se essa lista de colaborativa porque é
atualizada frequentemente por qualquer Procon que tivesse 0 acesso.

Durante o contato com o Fornecedor por telefone, eram informados dados de
identificacdo do Consumidor e os fatos como foram narrados por este. Ap0Os isso, a
Reclamada poderia informar uma nova observacédo sobre o fato e oferecer uma proposta de
conciliacdo. Tendo essa conciliacdo, também facilitada pelo atendente, aprovada pelas partes,
prosseguia-se com a escrita do ocorrido na ficha de atendimento e arquivamento da
Reclamacdo. Caso fosse necessario aguardar o desfecho, a ficha ficava na pasta do atendente
até a conclusé&o.

Apo6s o Consumidor ter encerrado o atendimento, seja pela conclusdo definitiva ou a
espera dessa, era necessario que o atendente preenchesse uma ficha no sistema digital do
Procon, conhecido como SINDEC - Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do
Consumidor, possuindo a pagina inicial mostrada pela Figura 13.

Figura 13 — P4gina Inicial do SINDEC.

s : X
i SENACON (@ consumidor

ado 30
Sistema Nacional de Informages de Defesa do Consumidor

2 "™ “Bovioas

INSCREVA-SE Nos cURs0os DA ENDC

- e
X

L PARA DOMINARDD EMOCOES E INTELIGENCIA FIRANCEIRA:
ALIZAR S0 CRIANDO NOVDS NADITOS SAIA DO Swroce

B | @enDC i ZBRASI e

(] s o (e e [

Fonte: Dados do Estagio (2022).

Para caracterizar um sistema de informacdo de modo geral, O’brien e Marakas (2012)
trazem a explicagdo para tal sistema através de seus requisitos.

Um sistema de informacdo depende de recursos de pessoas (usudrios finais e
especialistas de Sl), hardware (méquinas e meios de armazenamento de
dados), software (programas e procedimentos), dados (bases de dados e
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conhecimento) e redes (meios de comunicagdo e suporte de rede) para
realizar entrada, processamento, saida, armazenamento e para controlar as
atividades que convertem os recursos de dados em produtos de informacéo.
(O’BRIEN, MARAKAS, 2012, p.29).

Dessa forma, com o login do atendente, era feito o preenchimento de dados do
Consumidor juntamente com o relato do acontecimento e 0 armazenamento da informacéo.
Os elementos preenchidos seguiam a Ficha de Atendimento como o nome, CPF, RG, data de
nascimento, estado civil, enderego e telefone. Outros dados, como mostra a Figura 14, eram

opcionais, no entanto o cumprimento da Ficha de Atendimento fisica era primordial para

prosseguir com 0 processo.
Figura 14 — Cadastro do Consumidor no SINDEC.

Fonte: Dados do Estagio (2022).

Apbs o cadastro do Consumidor, havia continuamente o cadastro do Fornecedor no
mesmo Sistema, apresentado na Figura 15. Vé-se que sdo necessarios apenas alguns dados
considerados importantes para 0 SINDEC e légico o CNPJ.

Figura 15 — Cadastro do Fornecedor no SINDEC.

[ Carge Comtn ]

el stendereto sy

a ® » o w9 o &

Fonte: Dados do Estagio (2022).
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Apo6s o devido preenchimento dos dados nas lacunas disponiveis no programa, o
atendente abria um atendimento virtual como mostra a Figura 16, podendo acrescentar o
relato na aba “Procedimentos” e inserir a natureza da reclamacao nas abas abaixo, bem como

valor demandado, porém esse ndo era informado. Nota-se que o sistema apresenta um novo

nimero para identificacdo da reclamacdo, o F.A (ficha de atendimento), apenas para
identificacdo no SINDEC.
Figura 16 — Ficha de atendimento no SINDEC.

k]h‘ ’Ii‘l ’ s

http:/sind b g verifica fa.asp: =31099001220000133&kinicia,_atendimento=1 R100% ~

Fonte: Dados do Estagio (2022).

O SINDEC tinha como administrador o coordenador do Procon, responsavel pela
gestdo integral e emissdo de um documento chamado de CIP (Carta de Informacdo
Preliminar), esse sera abordado ao longo do presente topico.

No mais, o SINDEC, ao armazenar dados dos fornecedores, consumidores e
reclamacdes, permitia a interacdo desses dados para controle e consultas dos atendentes em
casos futuros. O que se pode notar é a utilizacdo de dois sistemas, fisico e virtual com
cadastros diferentes para apenas uma organizagé&o.

No decurso do processo de atendimento, poderiam ocorrer situacfes desfavoraveis ao
Consumidor: ndo ser possivel fazer o contato por telefone com o Reclamado (Fornecedor); o
problema precisar ser tratado com instituicGes bancérias; necessitar o envio das provas por
correio; o Reclamado ser muito reincidente ou simplesmente ndo se tratar de um caso de
consumo. Nesses casos, exceto o Ultimo, era necessario o envio de uma “Notificacdo
Extrajudicial”, ao Reclamado. Esse documento era enviado pelo correio com aviso de
recebimento.

Como explica Sobrinho e Filho (2016, p. 463) “A notificacdo extrajudicial em
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esséncia trata de uma comunicacdo de manifestacdo unilateral de vontade ou relagdo juridica
em razdo de ndo se valer do judiciario para a pratica do ato como importante incremento no
acesso a justica.” Na pratica do estagio, era um documento contendo o relato da situagao,
assinado pelo coordenador e estipulando um prazo para resposta formal do Reclamado,
podendo ser entregue por correio ou digitalmente pelo e-mail. Na maioria dos casos, 0
Reclamado contratava um advogado para responder, contendo uma proposta de solucdo ou
apenas sua visdo dos fatos.

Quando o aviso de recebimento voltava ao Orgdo antes da resposta, era anexado a
ficha de atendimento fisica e aguardado a resposta. Sendo essa devidamente recebida, era
transmitida ao Consumidor, caso aceitasse se encerrava o atendimento com o arquivamento da
reclamacao.

Ao invés do envio de uma notificacdo, poderia ser enviada pelo correio uma CIP o que
ficava a critério da coordenacdo, esse documento era gerado apenas pelo SINDEC, através do
login do coordenador e emitia outros 2 documentos, a declara¢do do consumidor e espelho do
atendimento, enviado juntamente com a CIP. Esse documento sera abordado detalhadamente
em outro tdpico, uma vez que o estagiario de Back Office ficava responsavel por todos
tramites documentais do Orgéo.

Em todos os casos das Reclamacgdes, quando ndo ocorria um entendimento das partes,
ou seja a conciliacdo, entdo os documentos eram arquivados e uma coOpia entregue ao
Consumidor e encaminhado ao Juizado Especial da comarca mais proxima de sua residéncia.
Nessa situacdo, o poder executivo se retirava da tratativa e iniciava-se um processo judicial do
Consumidor. O mesmo ocorria em casos apresentados que ndo eram caracterizadas relagdes
de consumo.

As atividades de atendimento foram mais praticadas no primeiro més do estagiario.
Ap6s esse periodo, esse foi encarregado de novas funcdes dentro do Orgdo, ficando em uma
area fora dos atendimentos, abordado como Back Office. Embora ndo fosse mais encarregado
de participar definitivamente dessa tarefa, houve momentos em que o discente realizou o
recebimento de reclamacgfes, mas principalmente ficava responsavel por auxiliar outros
estagiarios quanto o fluxograma e a resolugdo de problemas.

Vale ressaltar que no periodo do estagio, em certo momento, o Orgéo tinha um quadro
funcional com 3 estagiarios, como um era designado ao Back Office, havia uma sobrecarga
nos atendimentos. Embora essa fosse sanada pela realocagdo temporaria dos estagiarios para
realizacdo apenas de atendimentos, a sobrecarga documental era evidente, acarretando em

desvios e perdas.
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4.2. Gestao de Recursos Materiais e Patriménio

Seguindo a ldgica de Slack, Brandon-Jones e Johnston (2018) de forma resumida,
todas as operacOes criam e entregam servicos e produtos utilizando a transformacéo de inputs
(entradas) em outputs (saidas), modelo conhecido como “input — transformacéo — output”.

No processo de entrada, existem dois tipos de recursos, os transformados e os de
transformacédo, os primeiros sofrem alteragdes durante o processo possuindo um valor
agregado enquanto o segundo realiza a fungdo de agregar esse valor ao recurso inicial, nesses
recursos pode-se ver a existéncia de materiais, informacdes e clientes (SLACK; BRANDON-
JONES; JOHNSTON, 2018) ou no caso da organizacao apresentada, usuarios.

Nesta atividade do estagio, pdde-se observar como era feito a gestdo dos recursos
transformadores, especificamente de materiais e patrimonios no Orgdo pelo estagiario
seguindo as instrucdes do coordenador.

Para a administracdo de recursos materiais e patrimoniais Alt e Martins (2009), trazem
a seguinte definicao:

A administracdo dos recursos materiais engloba a sequéncia de operaces
que tem seu inicio na identificagdo do fornecedor, na compra do bem, em
seu recebimento, transporte interno e acondicionamento, em seu transporte
durante o processo produtivo, em sua armazenagem como produto acabado
e, finalmente, em sua distribuicdo ao consumidor final (ALT;MARTINS,
2009, p. 17).

A administracdo de recursos patrimoniais trata da sequéncia de operaces
que, assim como a administracdo dos recursos materiais, tem inicio na
identificacdo do fornecedor, passando pela compra e recebimento do bem,
para depois lidar com sua conservagdo, manutengdo ou, quando for o caso,
alienagdo. (ALT; MARTINS, 2009, p. 18).

Ao tratar de recursos materiais, os autores identificam esses como bens, ferramentas
manuais e ferramental no processo produtivo. Enquanto os patrimonios, sendo “[...Jconjunto
de bens, valores, direitos e obrigacfes de uma pessoa fisica ou juridica que possa ser avaliado
monetariamente e que seja utilizado na realizacdo de seus objetivos sociais” (ALT;
MARTINS, 2009, p.19). No entanto os autores, abordaram apenas “bens patrimoniais” que
sdo entendidos como as instalagdes, prédios, equipamentos, mdveis e veiculos de uma
organizacdo; e sdo a eles que esse trabalho faz referéncia.

Os dois autores, corroboram com a ideia apresentada inicialmente de input ao tratar o
recurso como fatores de producdo através a concepc¢do econdmica de que recursos é tudo
aquilo que gera ou tem a capacidade de gerar riqueza. (ALT; MARTINS, 2009)

Ao final do primeiro més de estagio, o discente foi designado a novas funcbes dentro

do Orgao, sendo uma delas, a respectiva gestdo de recursos materiais e patrimoniais do Orgéo.
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Dentro dessa atividade, pode-se observar duas tarefas conforme as definigdes acima, porém
com algumas diferencas seguindo o ordenamento do setor publico.

4.2.1 Aquisicao de Materiais

A primeira tarefa era a aquisicdo de materiais de escritorio. Para isso o estagiario
seguia um calendario enviado pelo departamento administrativo da prefeitura em que continha
datas de pedidos e entregas dos materiais demandados pelos setores.

Figura 17 — Calendério de Requisicdo de Materiais.

Calendario 2022
n"rnn".nsrqqss'nsrqqssk""q,qss
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2627 28 29 30

Entrega dos Produtos por Setores: Prefeiturs Saude (ducoide Finals de Semana ¢ Feriados

Fonte: Prefeitura de Sdo Lourenco (2022).
Em seguida, 0 estagiario entrava em contato com todos os membros do Orgao,
juntamente com o coordenador para verificagdo da demanda, sendo enviado um e-mail ao
almoxarifado com o pedido.

Figura 18 — E-mail de requisicao.

M Gmail Procon Sio Lourenco <proconsaolourenco@gmail.com>

Requisicdo de Material

1 mensagem

Procon S30 Lourengo <proconsaolourenco@gmail. com> 2 de fevereiro de 2022 14:28
Para: - PMSL mg.gov.br>

Boa tarde,

Solictamos os materiais abaixo relacionados:
15 pacotes de Folhas Sulfites

02 Extratores de Grampo

08 Canetas Azuis

02 Canetas Vermelhas

03 Corretivos (preferenciaimente fita)

20 Pastas Verdes de cartolina com eldstico
01 Garrafa de Alcool

04 Marca Texto

01 Apontador

02 Fita adesiva transparente grandes

02 Borrachas

Atencosamente

Coordenadoria de Protegao e Defesa do Consumidor - PROCON/SL

Praga Duque de Caxias, n® 61 - Témreo - Centro
Telefones: (35) 3339-2764 / (35) 3339-2772

Fonte: Procon/SL (2022).
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Seguindo o calendério, ao se realizar a entrega do material, o recebedor, sendo ele
qualquer estagiario porém com preferéncia do responsavel pelo pedido, deveria conferir o
material pedido com uma documentacdo de entrega e assina-la confirmando o recebimento
com uma copia ao Orgao.

Ocorre que normalmente a quantidade entregue era abaixo da demandada sem
justificativa formal além de ndo haver alguns materiais requisitados no almoxarifado. Apos a
assinatura do recebimento, era arquivada toda documentacdo utilizada no processo em uma
pasta. O Fluxograma 2, traz uma ideia técnica do processo.

Fluxograma 2 — Requerimento de Materiais

Pedldq pore- Recebimento do
mail ao

demanda . material
almoxarifado

Arquivamento
de toda

Verificagdo da

documentagdo

Fonte: Do autor (2022).

O mesmo fluxograma se reproduzia para questGes dos bens patrimoniais, porém o
pedido era feito em forma de Oficio.

Oficio é uma forma de correspondéncia oficial trocada entre chefes ou
dirigentes de mesma hierarquia ou enviada a alguém de hierarquia superior a
daquele que assina. Ele é empregado na comunicacdo de assuntos oficiais
pelos 6rgdos da administracdo publica entre si e com 6rgdos particulares, e
sua finalidade é informar, com o méaximo de clareza e preciséo, utilizando
para isso o padrdo culto da lingua. (GOLD, 2017, p.161-162).

Dessa forma, ao observar uma demanda da troca de moveis ou a necessidade de
alguma devolucdo/requerimento desse, o Oficio mostrado pela Figura 19, era enviado por e-
mail ao almoxarifado e uma copia era arquivada, no entanto ndo havia necessidade da

confirmacéo de sua efetuacao.
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Figura 19 — Modelo de Oficio.

PROCON- SAO LOURENGO- MG
Praga Duque de Caxias, 61, Térmreo, Centro- CEP: 37470-000- Sdo Lourengo- MG
Fone/Fax: (35) 3331-2766-(35)3339-2764 - (35)3339-2772

Email: proconsaolourenco@gmail com

Sio Lourenco, 24 de janeiro de 2022.

Oficio n°

A Sra
Gerente de patrimdnio ¢ almoxarifado
Assunto: Requerimento de objeto
Solicito aquisigdo de 2 (dois) ventiladores para o setor do Procon

No aguardo de suas providéncias.

Atenciosamente

Fonte: Procon/SL (2022).

Os modelos foram ficando mais simples e comecaram-se a utilizar apenas e-mail, ao
final do estagio. No entanto, todas as comunicacfes eram necessariamente arquivadas de

forma fisica em um armario.

4.2.2 Preservacdo e Manutencéao

A segunda tarefa, era a de preservacdo e manutencdo dos equipamentos do Orgao.
Para isso 0 estagiario era responsavel por verificar o bom funcionamento de impressoras,
computadores e telefones. Ao notificar uma alteracdo desse funcionamento, o estagiario
reportava a coordenacdo e se fazia contato com departamento de informatica para o devido
reparo. Se o problema ndo fosse resolvido, um técnico era contratado pela prefeitura para
solucionar.

Ao analisar as atividades realizadas nesse tdpico com a definicdo acerca da
administracdo de recursos materiais e patrimoniais, é imprescindivel notar que toda a etapa
desse processo ndo era realizada pelo Orgdo e sim pela prefeitura municipal, como por
exemplo a identificacdo do fornecedor, a compra, o transporte e até mesmo sua alienacao.

Essa ocorréncia se deve ao fato de que no setor publico as propriedades de
patrimdnios e dos materiais sdo do Estado, como se apresenta no art. 98 do Codigo Civil
Brasileiro (BRASIL, 2002). Sendo o Procon definido de forma geral como pessoa juridica de
direito pablico e pertencente ao poder executivo, todas as compras devem ser feitas através de

um processo chamado de licitagdo por meio da prefeitura.
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Licitachio & um procedimento administrativo formal, que precede a
combinagdo de neg6cios da administracdo publica com terceiros, para a
realizacdo de obras, servicos, publicidade, compras, alienagdes, concessoes,
permissdes e locacBes. No Brasil, o processo licitatério é obrigatério, de
acordo com o art. 37, Inc. XXI, da Constituicdo Federal (BRASIL, 1988). A
ndo observancia desse dispositivo e suas regulamentacGes por parte do
Estado é qualificada como crime. Nesse sentido, no ano de 1993, foi
sancionada a Lei no 8.666, que regulamentou a licitacdo para todos o0s entes
da federacdo: Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios. (BARCELLOS
E MATTOS, 2017, p.11).

O estagiario ndo teve contato com o processo de licitacdo, no entanto sofreu efeitos
indiretos, como a chegada de um novo computador para o Orgdo. No mais, como o local de
trabalho estava situado dentro da prefeitura, foi possivel entender como funcionava esse
processo de maneira coesa.

A principio, por meio de oficio, o Orgdo relatava a necessidade da aquisi¢ao de algum
objeto, fazendo-se necessario a listagem de 3 fornecedores do produto requerido. Esses
documentos eram encaminhados ao departamento administrativo que por sua vez abria o
processo de compras através da licitacéo.

No periodo de estagio foi adquirido um computador novo para o Orgdo, embora ha
necessidade de mais dois para melhor digitalizacdo das atividades e disposi¢do aos atendentes.
Apbs todo o trdmite de licitacdo, com duracdo relativamente longa de aproximadamente 8
meses, era feita a entrega do pedido de acordo com a aprovacdo do departamento

administrativo.

4.3. Gestado de Documentos

Segundo o Dicionéario Brasileiro de Terminologia Arquivista, a gestdo de documentos
¢ um “conjunto de procedimentos ¢ operagdes técnicas referentes a produgdo, tramitacao, uso,
avaliacdo e arquivamento de documentos em fase corrente e intermediaria, visando sua
eliminagdo e recolhimento. Também chamado de administragdo de documentos” (ARQUIVO
NACIONAL, 2005, p.100).

Ademais, Indolfo (2007) emerge que a funcdo dessa gestdo se torna fundamental para
eficiéncia, eficacia e qualidade nos negocios, bem como nas decisdes e na preservacdo da
memoria. No Brasil, os arquivos publicos e privados tém uma legislagdo propria para
definicdo e, para os primeiros, de gestdo, constituidos na lei 8.159/91 (BRASIL, 1991).

Dessa forma, a atividade era realizada pelo estagiario em Back Office, consistindo na
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responsabilidade da organizacdo e elaboragdo de todos os documentos que eram abordados
dentro do Orgdo. Basicamente, a rotina para essa atividade se dava no processo de
arquivamento e continuacbes do atendimento presencial ou virtual. Os documentos
comumente lavrados pelo estagiario eram as notificacfes extrajudiciais e oficios previamente
abordados, CIPs, além de planilhas de controle para as notificagdes.

A CIP ¢ a sigla para Carta de Informacdo Preliminar, ela é gerada por escolha do
coordenador. Quando necessaria, 0 estagiario entrava no SINDEC com o login do
coordenador e preenchia no sistema as informaces do relato, dispositivos legais utilizados,
ou seja, qual artigo do Cddigo de Defesa do Consumidor esta sendo abordado naquele
momento e os documentos anexos a carta, sendo esses a ficha de atendimento (Figura 12) e
demais provas trazidas pelo Consumidor. Ao final, o sistema emitia uma “Declara¢do do
Consumidor” que era um documento de procura¢do, dando aval as atividades do Procon.

Figura 20 — Capa da CIP para arquivo.

Vo,

FAN:2 & a——— o
Tipo de Atendimento: CIP (Carta de Informacdes Preliminares) /2

DADOS po CONSUMIDOR;
NOME: otve dotrni

Fonte: Procon/SL (2022).

A capa tem utilizacdo apenas para fim de arquivo. Percebe-se em sua figura que é
composta de uma colagem do trecho de identificagdo de um espelho de atendimento com
outra capa utilizada no Orgdo antigamente. Nessa, as CIPs eram investigacdes preliminares
gue o Procon realizava, houve apenas uma cessao do termo mas os efeitos administrativos

permaneceram.
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Figura 21 — CIP Péginas 1 e 2

. , PROCON /SL
E (COORDENADORIA DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

Praga Duque de Caxias, 61 - Centro, Sio Lourengo - MG

delt
4 ¢

2 CEP: 37470-000

Telefones: (35) 3339-2766 / 3339-2764

8

CARTA DE INFORMACOES PRELIMINARES

R ——
:ﬁ»m

DADOS DO CONSUMIDOR:
Nome: .
CPF: i
Endereco: -
Complemento:
@  sairro: e
Cidade: [ AMI—_—
CEP: Sasiane
Tel: (#0 ———

DADOS DO PROCURADOR:
Nome:

CPF:

Endereco: , N2

Cidade: /

CEP:

Tel: (35)

DADOS DO FORNECEDOR:

@ rozso Social IR
Nome Fantasia:
CNP)/CPF: M SR
Endereco: SIS

CEP: W—

TIPO DO PRODUTO OU SERVIGO EM CONFLITO
Assuntos Financeiros .

- Banco comercial
 Crédito Consignado

Rlon(a acimaalali ( a este Orgao de Protegao e Defesa do
Pagina 1 ge 4 Impresso em: 300972020 12.35

Fonte: Procon/SL (2022).

A CIP é composta por 4 paginas. A Figura 21 apresenta a primeira pagina reservada
para identificacdo do Consumidor, Procurador, caso tenha, e Fornecedor. E a segunda para a
narracdo dos fatos juntamente com o fundamento juridico, ou seja, as leis que permeiam o
assunto tratado. Os dados s&o devidamente expostos de acordo com o que foi inserido no
SINDEC.

Percebe-se que os dados sdo os mesmo apresentados na ficha de atendimento, com
isso deduz com a comprovacao atravées de fato que ha um retrabalho realizado nos processos

do Orgao.
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Figura 22 — CIP Pagina3e 4.

PROCON / SL
COORDENADORIA DE PROTECAO E DLFESA DO CONSIAMIDOR

Praca Duque de Caxias, 61 - Centro, Sto Lowrenco ~ MG
CEP: 374

Telefones: (35) 3339.2766 | 33392764

cimentos
pretende o (a) Consumidor (2) aue o Fornecedor, além de prestar 0s devidos esclarec

sobre os fatos ocorridos, solucione a questao da sequinte forma: oy
Devolugdo do valor creditado na conta do consumidor sem o consentimento do me:

3. DISPOSITIVOS LEGAIS APLICAVEIS:

Considerando os fatos tal como acima 0 ndo ate ento espor
. pretenséo do (a) Consumidor () correspende A violagao dos seguintes dispositivos:

Art. 42. Na cobranga de débitos, o consumidor inadimplente nao serd exposto
a ridiculo, nem serd submetido a qualquer tipo de constrangimento ou ameaca.

Paragrafo unico O consumidor cobrado em guantia indevida tem direito &
repeticao do indébito, por valor igual a0 dobru do que ;_;agou ©m excesso,
acrescido de correqao monetaria e juros legais, salvo hipétese de engano
justificavel.

Dian! , 0 PROCON Municipal de Sao Lourengo/MG, com fundamento no

':d::psosst:.ou. Federal n? 8.078/90 (Codigo de Protecao e Defesa do

i § 4t o o), bem como do’ 10 do rt 33 do Decreto Federal e 2.181/97, requer

- ru; de 10 (dez) dias, sejam apresentadas informacoes e/ou solugao para

'“'u:&n acima descrita, preferencialmente, por escrito, bem como a
:n:umcnnéa inerente (caso tenha).

referido prazo, podera este Orgao Instaurar Processo Administrativo,
mwnklo"o’ mm:-l infracéo & Lei Federal n 8.078/90 (Codigo de Protecio e
para Ay e or), bem como, para apreciar 3 fundamentacao da reclamacao
Dates “:nld ra, para D‘illh de sua inclusao nos Cadastros Estadual e Nacional de
e ;u;mmdl. nos termos do art. 44 da Lei Federal n° 8.078/90.

Ppagina3ded Impresso em: 30/09/2020 1235

2y
sii " PROCON / SL
' COORDENADORIA DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR
= Praga Dugue de Caxias, 61 - Centro, Sio Loureage ~ MG
- 37470

Telefones. (35) 3339-2766  3339-2764

Em se tratando de Pessoa Juridica, a apresentagao da resposta deverd ser
dos atos itutivos da empresa, bem como
da ultima alteragao contratual, bem como, do numero de cadastro no CNP).

E importante ressaltar que, conforme § 22, do art. 33 do Decreto Federal n?
2.181/1997, “a recusa a prestagao das informagdes ou © desrespeito as
determinagdes e convocagoes dos érgios do SNDC caracterizam desobediéncia, na
forma do art. 330 do Codigo Penal, ficando a autoridade administrativa com
poderes para determinar a imediata cessacao da prética, além da imposicao das
sancdes administrativas e civis cabiveis”.

Siao Lourengo/MG, 29 de Setembro de 2020.

PROCON pal de Sao Lourenco/MG

Impresso em: 301092020 12:35

Fonte: Procon/SL (2022).
As duas Ultimas paginas, apresentadas pela Figura 22 contém as pretensdes do

Consumidor para resolucdo da contenda, os dispositivos legais que ddo embasamento a essas

demandas, e as devidas ordens de prazo e legitimidade do Procon, juntamente com a

assinatura do coordenador.

Figura 23 — Declaracdo do Consumidor Péagina 1 e 2.

PROCON / SL
(COORDENADORIA DE PROTEGAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

Praga Dugue de Caxias, 61 - Centro, Sio Lourenge - MG
CEP. 37470-000

Telefones: (35) 3339-2766 | 33392764

DECLARACAO DO CONSUMIDOR
FA:
Lo R ———

DADOS DO CONSUMIDOR:

DADOS DO PROCURADOR:
Nowe:

CPF
Enderego: , NO
Cidade:t

CEP

Tel: (35}

DADOS DO FORNECEDOR:

Razio Social:

Nome Fantasia:

CNPJ/CPF: -+ -
® Endereco: - -

Bairro: CENTRO

Cidade:

CEP:

Declaro estar de acordo com o conteddo da CIP - Carta de Informagdes Preliminares e ciente
de que devo proceder canforme as ORIENTAGOES abaixo:

Se o problems FOR RESOLVIDO, o (a) Consumidor (a) devera comunicar a solugao a0 PROGON
Municipal de S3o Laurenco/MG, entrando em cantata pelo telofone (35) 3339-2766 ou comparecendo
pessoalmente a este Orgao, de sequnda-feira & sexta-feira, de 12:00 h. &3 18,00 o

2. Se o problema NAO FOR RESOLVIDO, o (a) Consumidor (a) deveré retornar a este
Orgao, nas datas e horérios indicados no quadro abaixo com COPIA simples dos documentos
assinalados abaixa.

Doc. n? 00000001 Impresso em: 30/09/2020 13:15

Pagina 1 de 2

Y] PROCON / SL
[ﬂ] COORDENADORIA DE PROTECAD F DEFESA DO CONSUMIDOR
~) Praga Duque de Caxias, 61 - Centro, Sio Lourengo ~ MG
% CEP 37470-000
Telefones (35) 3339-2766 / 33392764

O (A) CONSUMIDOR (A) ou PROCURADOR (A) DEVERA RETORNAR EM: 29/10/2020 - Horério
dede 12:00 h. 4s 18:00 h

ATENCAO

1.0 NAO COMPARECIMENTO NAS DATAS E NOS HORARIOS ACIMA INDICADOS IMPLICARA NO
ARQUIVAMENTO DA CIP - CARTA DE INFORMAGOES PRELIMINARES.

2.0 PROCON MUNICIPAL DE SAO LOURENCO/MG ENTRARA EM CONTATO COM O (4)
CONSUMIDOR (A) SEMPRE QUE PRECISAR DE INFORMACOES PELO TELEFONE INDICADO NA
FICHA DE CADASTRO, CASO NAO CONSIGA CONTATO, APOS A TERCEIRA TENTATIVA O
PROCEDIMENTO SERA ARQUIVADO, ASSIM, QUALQUER ALTERACAO, PRINCIPALMENTE DO
TELEFONE DE CONTATO, DEVERA SER COMUNICADA PELO (A) CONSUMIDOR (A) A ESTE
ORGAO.

RELACAO DE DOCUMENTOS, SE NECESSARIO:
__ copias do RG e CPF
___copias do comprovante de endereco
__ copias Nota Fiscal
copias comaravantes de pastagem dos Correios
copias Ordem de Servico
"~ copias do Comprovante de Rendimentos ou Histérico do INSS
" pracuragao (com firma reconhecida) + cépia

—_Outros:
Si0 Lourenca/MG, 29 de Setembro de 2020
PROCON MUNICIPALIDE SAO LOURENGO
Consumidor/Procurador
P

Fonte: Procon/SL (2022).
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A declaragdo do Consumidor, mostradas pela Figura 23, apresenta os dados desse,
junto de seus direitos e deveres na Reclamacéo e uma relagdo dos documentos anexados. Esse
documento néo era assinado pelo Consumidor, uma vez que apenas representava um controle
do Orgdo. A Figura 24 apresenta o Gltimo documento o espelho de atendimento para
confeccdo da capa e contracapa do processo em arquivo da CIP, percebe-se uma duplicidade.

Figura 24 — Espelho de atendimento.

LY} PROCON / SI
¥ @ COORDENADORIA DE PROTEGAO DO €O
o o Praga Duque de Caxia o Lourengo ~ MG

«
T

FA N
Tipo de Atendimento:

DADOS DO CONSUMIDOR:
No

(Carta de Informages Preliminares)

CE
Tel

® DADOS DO PROCURADOR:
Nome:

TIPO DO PRODUTO OU SERVICO EM CONFLITO
Assuntos Financeiros

ORGAO ENCAMINHADO:
Sao Lourenco/MG, 30 de Setnmhfv de 2020- PR

un il W e
PROCON f\dunlcipal de Sio Lourenco/MG

FA N2 31.099.001.20-0000745 Paging 1 de Impresso em: 30/09/2020 13:15

Fonte: Procon/SL (2022).

Nota-se que a carta de informacdo preliminar exerce a mesma funcéo e gera 0 mesmo
resultado da notificacdo, apenas tem uma estrutura derivada do SINDEC, portanto padréo
para todos os outros Orgdos no pais. Entretanto, a duplicidade de numeracdo para
identificacdo acaba comprometendo a eficiéncia do processo, além do retrabalho que essa
documentacdo apresenta.

Outrossim, alem do envio de CIP e relatos anexos a Reclamada, havia uma copia
mantida no Orgdo e arquivada em armario proprio, mas ndo havia copia para o atendente, ou
seja, 0 atendimento ndo ficava mais na pasta do estagiario responsavel, comprometendo o
acompanhamento eficaz.

A Notificacdo extrajudicial, previamente abordada, era lavrada também pelo estagiario
de Back Office e impressa em 3 vias devidamente assinadas pelo coordenador. Uma via era

enviada para o fornecedor reclamado por correio, outra era anexada a ficha de atendimento
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para acompanhamento do atendente e a Ultima era arquivada em uma pasta em que se tinha
um controle preenchido de forma manuscrita.

Figura 25 — Controle de Notificacdo Extrajudicial.

COORDENADORIA DE PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR

A
PROCON - SAO LOURENCO - MG
| ) Praga Duque de Caxias, 61 — Centro — CEP: 37.470-000 —Sao Lourengo/MG

% Fone/Fax: (35) 3339-2766 / Ramal 276

TABELA NOTIFICACAO EXTRAJUDICIAL
NUMERO EMPRESA DATA

Fonte: Procon/SL (2022).

As atividades de arquivamento exercidas por todos estagiarios no final do atendimento
e quando um documento assinado como a CIP e a notificagdo era enviada, era de organizagéo
do estagiario de Back Office. No entanto, havia 3 moéveis separados para “Atendiment0s
Realizados”, “Notificagdes extrajudiciais” e “CIPs”, documentos de frequente acesso pelos
usuarios.

Quando o ano era finalizado, aguardava-se seis meses para que todas as reclamacdes
fossem encaminhadas para o “arquivo morto” seguindo orientacdo do Coordenador. Apds um
longo periodo e um novo coordenador tomasse posse do cargo, 0s arquivos de anos passados
poderiam ser destruidos, caso o préprio coordenador assim decidisse.

Pode-se perceber que a atividade descrita € um reflexo evidente do modelo burocratico
de organizacdo presente integralmente no setor publico. Chiavenato (2021) explica que o
conceito de burocracia descrito por Weber se trata de uma organizagdo eficiente por

exceléncia e que define nos minimos detalhes como as coisas deverdo ser realizadas,
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especificamente nas caracteristicas desse modelo para Weber (1947), a preconizacdo pelo
carater formal da comunicagdo.

Contudo, mesmo com as disfungbes do modelo discorridas por Merton (1957),
precisamente no excesso de papelada, ndo pode corroborar com tal fato na organizacao pela
caracteristica aquisitiva de direito apresentada pela documentacdo, conforme mostra Indolfo
(2007) e em suas qualidades probatdrias. De fato, h de se notar uma necessidade da melhoria

de gestdo dos documentos na presente instituigéo.

4.4. Outras atividades

Nesse topico, contempla-se atividades de extrema amplitude mas que constituiram
uma importancia e um diferencial tanto para o aprendizado do estagiario, como para a rotina
de trabalho.

4.4.1 Assessoramento

Primeiro, tém-se o assessoramento a coordenadoria. O estagiario, em Back Office, por
estar em local préximo do coordenador e do assessor, muitas vezes tinha abertura para
realizacdo de questionamentos, apontamento de solucGes e possiveis discussdes a respeito de
duvidas dos outros estagiarios em meio aos atendimentos. Nesse ponto, pode-se reconhecer
que o discente interferia no processo decisorio do corpo dirigente.

Gomes (2019 apud ROMERO,1996) define a tomada de decisdo de uma forma mais
ontoldgica.

Em sua dimensdo mais béasica, um processo de tomada de decisdo pode
conceber-se como a elei¢do por parte de um centro decisor (um individuo ou
um grupo de individuos) da melhor alternativa entre as possiveis. O
problema analitico estd em definir o melhor e o possivel em um processo de
decisdo. (GOMES, 2019, p.1 apud ROMERO, 1996).

De forma mais préatica, Angeloni (2003) traz atitudes que demonstram resultados
eficientes para esse processo no que tange o uso da agcdo comunicativa como alavancadoras de
decisoes, e apregoa o trabalho em equipe para decisGes mais sélidas do que as individuais.

A partir dessa Gtica, o estagiario discutia abertamente com o assessor e a coordenadora
a respeito dos processos mais adequados em dada situacdo. Algumas vezes, havia o
encurtamento desse procedimento quando o atendente conseguia eliminar suas ddvidas com o
préprio estagiario ou assessor, no entanto para o envio de documentos assinados pelo correio,

sempre havia um debate antes da decisdo.
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4.4.2 Treinamento

Outra atividade bastante frequente para todos os membros da organizacdo era o
treinamento. O porqué de existir essa atividade é respondido por Lacombe (2020) tendo a
principal razdo proporcionar ao empregado novas habilitacdes ou melhorar as que ele ja
possui. Resultando em uma maior e melhor producdo para a empresa, proporcionando um
retorno ao investimento que a empresa fez em treinamento.

No Procon, o treinamento de novos estagiarios era caracterizado pelo trato informal.
Uma vez apresentado & coordenadora que expunha a descri¢do do Orgéo e do funcionamento
geral, bem como a entrega de um Codigo de Defesa do Consumidor (CDC), o novo
colaborador se dirigia a sala de atendimento, recebendo uma pasta com seu nome, e observava
e questionava os processos. Esse era o primeiro dia do novo estagiario.

O perfil dos estagiarios no Procon era de estudantes de graduacdo de administracdo ou
direito, mesmo com preferéncia pelo ultimo, conforme lei 3.055/11 (SAO LOURENCO,2011)
em uma faixa etéria entre 17 e 25 anos e bastante comunicativos, porém ndo era um requisito.
Sua selecdo e contratagdo ocorria pelo departamento de recursos humanos da prefeitura.

O estagiario de BackOffice, instruido pela coordenadora, se responsabilizava por
verificar se 0 novo membro estava compreendendo o funcionamento geral.

Basicamente todo o processo de treinamento era dado de forma oral e prética, porém
percebia-se que os estagiarios que liam pelo menos a parte introdutéria do CDC, conseguiam
desenvolver-se mais rapido.

Apdbs o primeiro dia, assim que o novo colaborador se sentisse confortavel, poderia
realizar seu primeiro atendimento, sendo assessorado por um estagiario mais antigo durante
um prazo médio de uma semana. A partir desse momento, estava inserido no meio de trabalho
e sua aprendizagem e aperfeicoamento se dava conforme o passar do tempo.

Vale ressaltar que o Orgéo apresenta uma alta rotatividade dos estagiarios. Embora o
contrato de estagio tivesse o prazo de um ano, como no caso do presente discente, a rescisdo
era frequente. Com isso, acarreta uma perda de conhecimento organizacional e a presenca de

um status quo dificilmente alteravel.
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5 SUGESTOES AOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS

Conforme abordado durante o topico de atividades é notavel a reflexdo de alguns
processos dentro da instituicdo e suas melhorias, a fim de garantir uma eficiéncia para todos
0s métodos aplicados.

Em relacdo a parte de atendimento, por questdo de terminologia para melhor
atendimento dos usuarios (reclamantes e estagiarios), foi necessaria a adequacgdo do R.T para
ReclamacBes Totais, com intuito de garantir uma compreensdo coesa durante o periodo de
treinamento. A mudanca foi realizada nos ultimos meses do discente no estagio.

Ao SINDEC, referente ao atendimento, deve-se rogar pela digitalizacdo dos arquivos,
porém em contexto geral, é necessario que o sistema seja mais acessivel e atualizado, com
menos problemas técnicos em sua inicializagdo em novos computadores.

Quanto a sobrecarga dos atendimentos e a alta rotatividade de estagiarios, gerando
desvios de documentacdes e algumas pendengas em relacdo a relocacdo de um novo atendente
ao caso, é vantajoso a designacdo de um estagiario responsavel pela documentacdo de
atendimento geral. Tal questdo ja foi refletida e abordada pelo coordenador do Orgéo sendo
aceita, porém nao foi implementada até 0 momento.

No ambito da gestdo de materiais e patriménio, pouco poderia ser alterado quanto ao
andamento das licitacBes, pois como explicado anteriormente, ndo compete ao Orgdo a
realizacdo desse procedimento. No entanto, para requisicdo de materiais, como visto a
discordancia entre o pedido e a entrega, poderia haver um contato maior com o almoxarifado.
Ou seja, antes do pedido por e-mail, apos a verificacdo de demanda, o estagiario responsavel,
como ja ocorreu, entra em contato telefénico com almoxarifado para checagem dos materiais
disponiveis, assim atenuando o hiato presente nos pedidos. A proposta resultaria em um novo
fluxograma.

Fluxograma 3 — Proposta de fluxograma de Requisicdo Material Mensal.

Pedido enviado
por e-mail ao
almoxarifado

Arquivamento
de toda
documentagao

Recebimento

Verificagdo da Contato com
do material

demanda almoxarifado

Fonte: Do Autor (2022).
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Para o contexto da gestdo de documentos do Orgao, ressalta-se o atrito existente entre
a notificacdo extrajudicial e a CIP, uma vez que as duas resultam no mesmo efeito juridico e
resultado desejado, porém pode-se observar um carater mais incisivo da carta de informacéo
preliminar do que aquela.

Contudo, percebendo o ciclo de vida do documento, precisamente em seu
arquivamento e acompanhamento, uma vez que as numeracdes de identificacdo se tornam
divergentes da ficha de atendimento, dever-se-4& manter uma Gnica op¢do. Logico que para
efeitos didaticos e facilidade de um estagiario novo em redigir, a notificacdo é mais favoravel,
pois ndo precisa passar pelo SINDEC, alem de ser um instrumento recorrente do meio juridico
e do administrativo para resolucdo de contendas. Logo, em termo a notificacdo € a mais
adequada a permanecer. Todavia, caso ndo seja uma escolha o abandono de uma opcéo, a
designacdo de um responsavel pela documentacdo de atendimento geral, atenuaria esse
problema pelo fato de a responsabilidade ser melhor distribuida, evitando gargalos nos
Processos.

Soma-se a essa solucdo o problema do demasiado acumulo de atividades de controle
exercido pelo estagiario de Back Office. Para que se tenha uma melhor implementacéo,
sugere-se a formalizacdo de um planejamento de cargo, com suas respectivas atribuicdes e
limitacdes, além de um acompanhamento quantitativo, através de numeros de problemas de
documentacBes recorrentes no periodo e qualitativo, através de questionamentos aos
colaboradores a fim de saber se esta gerando resultados.

Em ultima ocasido porém generalizada aos estagiarios, para solucionar a
informalidade do treinamento e aumento da eficiéncia, sugere-se a implementacdo de uma
cultura de feedback.

O feedback é a troca de observagdes entre o gestor e o funcionério sobre o
desempenho no trabalho. Dessa forma, o gestor encoraja o profissional a
melhorar, continuar ou desenvolver determinado comportamento. O
feedback consiste na comunicagéo verbal (representada por palavras escritas
ou faladas) ou ndo verbal (gestos, expressdes, tom da voz, postura, entre
outras) dirigida aos outros, tornando-os cientes de qual é o impacto de sua
conduta nos participantes do grupo. O individuo recebe, por meio de uma
metodologia especifica, direta e clara, informacgdes sobre a eficacia de seu
desempenho na execucdo das atividades inerentes ao cargo que ocupa.
(MISSEL, 2019, p.1)

De modo a concretiza-la, sugere-se de forma rapida, segundo Gold (2017) que nunca
se deva violar principios de confianca, respeito e ética, garantindo o espago adequado dos
participantes. Sendo assim, a estrutura organizacional permanecera concisa e permitira a

aprendizagem profissional e pessoal de todos, além de garantir uma inovagdo no setor



publico, assunto atual no ambiente académico.
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Para que se possa contribuir para o entendimento das sugestdes acima, o Quadro 2

apresenta uma ferramenta bastante usual no meio de planejamento estratégico, o 5W2H

adaptado em 4Ws.

What?
O que?
Mudangca do R. T

SINDEC

Aprimoramento do

processo de
requisicao de
materiais

Adogdo de um
anico documento de
notificacao.
Designacéo do
responsavel por
documentos de
atendimento
Planejamento  de

Cargo

Quadro 2 — 4Ws.

Why?

Por que?
Terminologia
confusa para novos
colaboradores
Sistema fechado,
sem acessibilidade a
novas maquinas e

desatualizado.

Atenuar discrepancia
entre  pedidos e
recebimentos

Os dois documentos
atuais geram
ndmeros e arquivos
diferentes para um
mesmo fim.

Atenuar vicios e
desvios documentais
e eliminar sobrecarga

do Back Office.

Delimitacéo de
responsabilidade,

atividades e limites.

Who?
Quem?

Todos 0s membros

Departamento de Tl

Back Office

Coordenador

assessor

Front Office

Estagiarios

e

How?
Como?
Apresentar 0 nome
sem abreviacGes nos

arquivos, no inicio.
Buscar atualizagdes
do sistema em meio
aos outros Procons e
a coordenadoria
estadual.
Implementar 0
contato  telefénico
apos a verificacdo de
demanda do Org3o.
Escolher a
notificagdo
extrajudicial,

deixando a CIP.

Escolna de um
estagiario para
realizagdo da
atividade com
relatorio ao
coordenador

Escrita documental

do planejamento e

registro dos



Cultura
feedback

de Garantir motivacdo e Coordenador

aprendizagem  para = assessor

0S estagiario.
Inovacao

organizacional.

Fonte: Do Autor (2022).

e
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estagiarios pelo
coordenador

Realizacdo  mensal
ou quinzenal de uma
conversa de feedback
entre cada estagiario
com o coordenador e

asSSessor.

Percebe-se a adaptacdo da tabela por ndo possuir a estrutura convencional, sem

abordar o custo, a temporalidade e o local. Isso se deve ao fato de que o custo se limita apenas

a uma questao de tempo; a previsdo esta a cargo do coordenador; e 0 Orgéo ser o proprio local

de toda aplicacéo.

Destarte, a implantacdo das sugestfes desse topico devera ser acompanhada através de

entrevistas do coordenador com os estagiarios afim da observacdo de sua eficacia concreta a

instituicdo. Por fim, todas as propostas podem acarretar em uma contribuicdo efetiva para a

melhoria continua dos processos e das pessoas, entes fundamentais nas organizacdes.
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6 CONCLUSAO

O estagio como atividade curricular com objetivos na introducdo do discente nas
préticas e realidades do mercado de trabalho é de suma importancia para identificacdo e
aprimoramento de habilidades profissionais e pessoais do aluno.

Desde o inicio o estagiario enfrentou diversos desafios de todas amplitudes. Ao
ingressar em uma instituicdo publica, sendo um estudante de administragdo, foi apresentado
uma viséo de mundo ndo apenas motivadora como inspiradora.

O primeiro desafio enfrentado foi adquirir conhecimentos multidisciplinares,
especificamente do ambito juridico consumerista. Por meio de leituras e dialogos, aléem da
vivéncia de resolucdo de reclamacdes, pode-se aprender muito sobre o relacionamento
empresa-consumidor.

Observando os dois lados das situagcdes, mesmo que em protecdo da parte considerada
hipossuficiente, foi possivel participar ativamente de processos de conciliagdo, sendo
agraciado com a felicidade das resolucdes favoraveis, mas também reconfortando com
desfechos adversos. Vale lembrar que os atendimentos ndo se restringiam apenas a
consumidores mas também para Fornecedores, além da diversidade social frequente.

O atendimento publico favoreceu ao estagiario uma melhoria de suas habilidades
comunicativas, uma vez que alguns casos eram verdadeiras aulas de conscientizacdo. Fazendo
o discente relembrar conceitos de suas disciplinas e buscar novos para explica-los a
comunidade, trazendo um sentimento gratificante e de aprendizado mutuo.

Outro desafio se deu quando as responsabilidades administrativas do Orgéo foram
atribuidas ao estagiario, fazendo com que se sentisse mais inserido em um ambiente decisério
e, através de questionamentos, aprendendo mais a respeito de préaticas juridicas e da
administracdo publica e privada. Pode-se dizer que a principal atividade de todo o estagio era
a resolucéo de problemas, seja como atendimento, seja em meio a processos e documentacgdes
internas.

A abertura da coordenacéo possibilitou 0 maximo aprendizado e vivéncia da pratica do
Orgéo. Foi por meio das dividas esclarecidas e apoio que obstaculos foram superados e um
profissional mais preparado foi constituido.

As reflexdes realizadas no presente trabalho, ajustaram a visdo holistica do estagiario
frente & organizacdo em que exerceu suas atividades. A conciliacdo profissional-académica
apresentou-se de suma importancia para resolucéo de problemas enfrentados no cotidiano. Por

meio do pensamento e atividade académica, se torna possivel a melhoria ndo apenas de
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processos organizacionais mas da vida comunitaria.

Corroborando a isso, a pesquisa bibliografica foi imprescindivel para o
desenvolvimento do discente como um desafio. A partir de um olhar critico as obras, trazendo
a realidade em discussdo, foram feitos diversos pensamentos a respeito da atualidade, de suas
necessidades e comprovando a importancia do alicerce cientifico para a producdo nas
organizagoes.

Por fim, a somatdria de desafios, o ambiente acolhedor e a liberdade de acéo
oferecidos no estagio agregados a instrucdo académica é de fato um diferencial na vida
profissional e pessoal. Além das oportunidades, principalmente orientadas se tornam
engrandecedoras. Contudo através desse trabalho, é possivel compreender que novas
experiéncias, reflexdes e conhecimentos sdo necessarios e que 0 inicio sempre esta

acontecendo.

“Nao ha nada nobre em ser superior ao seu semelhante. A verdadeira nobreza é ser

’

superior ao seu antigo eu”,

Ernest Hemingway
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