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1. INTRODUCAO

Vive-se um novo tempo, no qual tudo e todos mudam rapidamente
pressionados pela velocidade das transformacdes sociais e tecnoldgicas. Todo esse
processo de transformacbes pode-se afirmar: é fruto da construgcdo de
conhecimentos. Na atualidade o aprendizado continuo se faz obrigatério uma vez
que a enxurrada de novas informacdes invade e modifica tudo diariamente, tornando
necessaria a transformacao de informacfes em conhecimento.

S&o grandes as mudancas que estdo acontecendo na sociedade, de modo
especial no servico publico. Com a substituicdo das tarefas mais simples pela
maquina bem como a tendéncia de redesenhar a estrutura do servi¢co publico para
se obter maior produtividade e melhor qualidade, exige-se de todos os servidores
um grau de exceléncia no que fazem. Mais do que eficiéncia, espera-se hoje do
mesmo, uma supereficiéncia.

Conforme Litto (1998), existem qualidades necesséarias para se alcancar o
sucesso em um ambiente de trabalho, qualidades essas que, na visdo do autor
geram confianca: cumprir promessas, compartilhar, ser justo, usar sabedoria e ser
autentico, sendo, a autenticidade, considerada pelo mesmo, a base da confianca e a
responsavel pelo elo de relacionamentos.

O ambiente social, politico e econdmico, na concepc¢ao de Litto (1998), tém
sido marcado, nos ultimos anos, por um processo de mudancas quase assustador:
novas tecnologias, novos padroes de exigéncias dos consumidores, intensificacao
da concorréncia, mercados globalizados. Desse ambiente de mudancas, segundo o
mesmo autor, praticamente nenhum setor, nenhuma empresa escapa.

E assim, chega-se ao século XXI, vivendo uma nova forma de evolucéo. E a
revolucdo do mercado de trabalho com a ameaca da extingdo de empregos, cargos
e até mesmo de algumas profissoes.

Nesse contexto, podem ser inseridos inclusive os funcionarios publicos, que ja
conquistaram a sua posi¢cdo no mercado de trabalho e que agora, diante desse novo
cenario, devem comecar a se preocupar — pois essas mudancas dizem respeito ao
seu futuro. Cada vez mais € necessario que os funcionarios publicos se tornem

profissionais cada vez mais qualificados, o que ndo é tdo facil. Para reservar seu



lugar na lista dos profissionais bem sucedidos, € preciso que se preparem para
melhorar seus conhecimentos e estar em formacao constante. Sabe-se que a época
dos especialistas estd se acabando. Aquele funcionario que sabe tudo sobre
determinada area, mas so dela, est4 condenado a extin¢ao.

Para sobreviver as atuais mudancas, ndo basta que se encontrem solucdes
para o0s problemas, € preciso que essas solucbes sejam transformadas em
conhecimento, incorporando-os na vida das organizacgoes.

E nesse contexto que Ferlie et al. (1996) analisa a reordenacédo do papel do
Estado na sociedade contemporanea, pela busca de modelos distintos de gestao, o
gue tornou-se o pano de fundo de processos de reestruturacédo estatal, a partir da
crise do modelo do Estado do bem-estar social no Reino Unido, em particular, em
fins da década de 1970. Segundo Ferlie et al. (1996) os anos 1980 marcaram a
propagacdo de mudancas no setor publico em varios paises, tendo como referencial
a nova Gestéo Publica. Foi a partir do Governo Collor, que no Brasil a discussdo em
torno das reformas do papel do Estado se tornou central e foi aperfeicoada a partir
de 1995, no primeiro mandato de Fernando Henrique Cardoso, passando a constituir
uma proposta ampla e concreta, visando mudancas inerentes em aspectos de cunho
previdenciario, politico e administrativo.

Ainda conforme Ferlie et al. (1996) tendo como referencial a chamada nova
Gestdo Publica, os anos 1980 marcaram a propagacdo de mudancas no setor
publico em varios paises. Tais mudancas nao foram exclusivas do Reino Unido, e os
autores afirmam que tais processos nao apresentam uma convergéncia comum,
assumindo, assim, caracteristicas distintas em cada pais, dependendo das suas
caracteristicas historicas, culturais e politicas.

Com o objetivo de refletir sobre o Servico Publico e a Imagem do Servidor
Publico, este trabalho monografico esta constituido de quatro partes distintas:

e Primeira etapa do trabalho: introducéo e objetivos.

e Segunda etapa do trabalho: fundamentagcdo tedrica sobre o servico
publico, o servidor publico e a imagem do servidor publico.

e Terceira etapa do trabalho: andlise do caminho metodolégico
percorrido ao longo do processo desse trabalho monografico,
apresentando resultados do que foi pesquisado, e, finalizando, as

consideracdes finais.



1.1 Problematizacao e Objetivos

No presente trabalho, problematizou-se a questdo da imagem do servidor
publico da Universidade Federal de Santa Maria. O estudo foi efetivado a partir de
uma busca do conhecimento da conceituacdo e de alguns atributos legais do servico
publico e do servidor publico, objetivando responder a questao: qual a imagem que
0S usuarios possuem dos servidores publicos da Universidade Federal de Santa
Maria?

Assim, o objetivo geral da pesquisa foi conhecer a imagem do servidor publico
da Universidade Federal de Santa Maria do ponto de vista do cliente usuario dos

servicos oferecidos no campus universitario.

1.2 Justificativa

Segundo Maximiano (2011), a sociedade €& feita de organizacdes que
fornecem os meios para o atendimento das pessoas. Servigos de saude, 4gua e
energia, seguranca publica, controle de polui¢do, alimentacao, diversdo, educacao
em todos 0s niveis — praticamente tudo depende de organizacdes.

Vive-se nas Uultimas décadas, transformacbes econdmicas, sociais e
tecenoldgicas que trouxeram a reforma do Estado e de sua administragdo para o
centro das discussdes politicas. Neste contexto, conforme Paula (2005) foi realizada
mudancas na forma de organizar o Estado e gerir a economia nacional, mas a
evolucdo das préaticas administrativas em direcdo ao interesse publico e a
democracia ainda permanece um desafio.

A qualidade do servico de atendimento ao publico dentro da realidade
brasileira, principalmente no ambito federal, apresenta-se como um desafio que
demonstra a exigéncia de transformacdes urgentes.

Assim, o estudo e pesquisa justificam-se pelo fato de o setor publico na
sociedade atual estar sofrendo alteracdes pelo ambiente no qual pratica suas

operacoes, transformando-se em um sistema de relagdes de troca frequentes no



qual também se assistem a mudancas rapidas nas relacdes entre funcionarios
publicos e seus usuéarios. O ambiente externo das organizacées do setor publico
agora pode ser considerado como altamente tumultuado o que o transforma num
conjunto de condi¢Oes cada vez mais dinamicas e complexas, cabendo ao servidor

publico adequar-se a esse contexto.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1Servico Publico

Segundo Carvalho (1995), a organizacdo publica vem sendo reformulada ao
longo dos anos em sintonia com as profundas mudancas do mercado, bem como
com as novas exigéncias da sociedade. Isto se da porque a organizacao publica,
como toda organizacdo é um sistema social aberto que esta em permanente
interagdo com o meio ambiente, influenciando-o e sendo por ele influenciada.

Os autores analisados: Carvalho (1995), Di Pietro (2004), Lima (2010),
Meirelles (1999), Neto (2000), Paula (2005), consideram que a nocéo brasileira atual
do que seja servico publico foi importada da Franca, onde o mesmo teve seu marco
inicial a partir da Revolugéo Francesa, tendo se firmado como escola do servigo
publico no século XIX. A partir da revolucdo francesa, comeca a haver uma maior
definicdo das atividades do Estado, que ainda faz muito pouco pela sociedade. A
prestacdo dos servicos pelo Estado € minima e a nocéo de servi¢o publico € muito
restrita, assim, a sociedade comeca a se organizar para satisfazer suas
necessidades.

Na época Imperial ndo havia determinacdo do que era "o bem para a
coletividade", valia apenas o que o Rei decidia, o que o Rei queria. Ele impunha as
regras, as leis e tinha o poder sobre tudo e todos. Segundo Paula (2005), o Estado
Brasileiro se caracterizava como uma unidade politica centralizada na figura do rei e
de seus conselheiros. Persistia assim, uma confusdo de atribuicbes e poderes nos
orgdos da administracdo geral e civi. Os cargos publicos ndo eram
profissionalizados e a organizagdo governamental era muito mais um bem a ser
explorado do que uma estrutura funcional a servi¢o do interesse publico.

Essa mesma autora considera ainda, que a heranca colonial contribuiu para
que a centralizagdo do poder na cupula e o autoritarismo do poder publico se
tornassem tracos distintos da administracdo publica brasileira, que persistiram
durante a Republica Velha (1889-1929) e a era Vargas (1930-45). As primeiras

tentativas de profissionaliza¢do do servigco publico ocorreram no governo Vargas.
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A partir da segunda metade do século XX o servico publico comeca a ser
visto de outra forma, pois a Constituicdo cria uma série de direitos e garantias ao
cidaddo que devem ser cumpridas pelo Estado. A Constituicdo define claramente
quais sdo 0s servicos publicos que devem ser prestados aos cidaddos e a quem
compete sua execucdo, dentro das esferas Federal, Estadual ou Municipal. Com
esta definicdo e determinacédo de deveres, podemos afirmar que o Estado deixa de
ser um Estado Minimo para ser um Estado Social, com uma postura intervencionista
e de providéncia.

Meirelles (1999) define servico publico como todo aquele prestado pela
administracdo ou por seus delegados, sob normas e controles estatais, para
satisfazer necessidades essenciais ou secundarias da coletividade ou simples
conveniéncias do Estado.

Segundo Di Pietro (2004), servi¢o publico é toda atividade material que a lei
atribui ao Estado para que exerca diretamente ou por meio de seus delegados, com
0 objetivo de satisfazer concretamente as atividades coletivas, sob regime juridico
total ou parcialmente publico.

Ja para Neto (2000), o conceito tradicional de servi¢o publico € a atividade da
administracdo publica que tem por fim assegurar de modo permanente, continuo e
geral, a satisfacdo de necessidades essenciais ou secundarias da sociedade, assim
por leis consideradas e sob as condi¢g6es impostas unilateralmente pela propria
administracdo. Enquanto o conceito contemporaneo de servico publico, segundo o
autor, sdo as atividades pelas quais o Estado, direta ou indiretamente, promove ou
assegura a satisfacdo de interesses publicos, assim por lei considerados, sob
regime juridico proprio a elas aplicavel, ainda que nédo necessariamente de direito
publico.

Organizagdo publica é definida por Madureira (2005) como um sistema
complexo de estruturas e redes que interatuam para resolver problemas publicos.
Organizacdo esta que participa de um conjunto de organismos que formam a
administracéo, regidos pelo Direito Puablico, como também da Administracdo Indireta
como as agéncias e as empresas publicas, as quais sdo regidas pelo Direito
Privado.

Enquanto no setor privado, conforme Lima (2010), as empresas podem

escolher o segmento de mercado que desejam atender e definem estratégias
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especificas para conquista-lo e manté-lo, a organizacdo publica, sendo
comissionada pela sociedade, no ambito de suas atribuicbes legais, deve atender a
todos sem distincdo de tratamento. Assim, a exceléncia em gestdo publica é para
todos, ndo cabendo tratamento diferenciado a ndo ser para os casos especificos
tratados em lei.

Maximiano (2011) considera que quando as organizacdes resolvem
problemas e s&o eficientes no uso de recursos, todos ficam satisfeitos. Assim, o
desempenho de uma organizacdo é aceitavel ou satisfatério, quando os problemas
dos usuarios séo resolvidos por meio da utilizacéo correta dos recursos.

O novo modelo gerencial do brasileiro busca entendimentos de acbes até
entdo constantes apenas das empresas privadas com o objetivo de agilizar os
processos das organizacdes publicas. Dessa forma, segundo Monteiro (1991), com
a finalidade de cumprir sua funcdo social e encarar os desafios e questbes das
organizacdes, a instituicdo publica se parece com a organizacdo privada na medida
em que precisa aplicar processos administrativos parecidos no gerenciamento,
como: planejamento, organizacgéao, direcédo e controle.

Monteiro (1991) considera ainda, que as principais decisbes sobre a
administracdo de pessoal estdo fora do poder do gestor por diversas razdes. Os
reajustes salariais dependem de um ato governamental. As negociagdes sindicais
estdo igualmente dependentes. A admisséo € por concurso publico e as demissdes
e punicdes s6 podem ser efetivadas por inquérito administrativo.

A instituicdo publica, conforme Machado (2001) destina seus objetivos e
acOes ao cliente-cidaddo que demonstra suas necessidades e procede a suas
escolhas por estar diante da condicdo de possuidor de direitos e deveres descritos
na Constituicdo Federal.

Houve época e ordens constitucionais em que se admitia o ingresso de
servidores efetivos no servigo publico sem a fundamental submissdo ao concurso
publico. O antigo servidor era, em muitos casos, escolhido com apoio em critérios
politicos, de amizade ou familiares via seu trabalho como uma retribuicdo de "favor"
aquele responsavel pela sua nomeacéo.

No contexto do novo Estado brasileiro, que por ocasido da elaboracdo da
Constituicdo de 1988 estava sendo modificado; por forca do disposto no art. 19 do

Ato das Disposicdes Constitucionais Transitorias, ndo poderiam sobreviver
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privilégios conferidos a alguns por razbes de parentesco ou de amizade. Assim,
pode-se afirmar que o concurso publico surgiu no ordenamento Constitucional de
1988 como um dos meios de que se vale a Constituicdo para a constru¢cao de uma
ideia de justica centrada na isonomia de oportunidades, algo até entédo

desconhecido da Nacao Brasileira:

Art. 37. A administrac@o publica direta e indireta de qualquer dos Poderes
da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios obedecera aos
principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e
eficiéncia e, também, ao seguinte:

| - os cargos, empregos e funcdes publicas sdo acessiveis aos brasileiros
gue preencham os requisitos estabelecidos em lei, assim como aos
estrangeiros, na forma da lei;

Il - a investidura em cargo ou emprego publico depende de aprovacao
prévia em concurso publico de provas ou de provas e titulos, de acordo com
a natureza e a complexidade do cargo ou emprego, na forma prevista em
lei, ressalvadas as homeag@es para cargo em comisséo declarado em lei de
livre nomeac&o e exoneracdo. (CONSTITUICAO FEDERAL/1998. Art. 37)

O artigo 75 da Lei Maior, por sua vez, estabelece as regras basicas acerca da
prestacdo dos servicos publicos, prevendo que a Lei estabelecerda a forma como o

Poder Publico, diretamente ou por delegacéo, os prestara:

Art. 175. Incumbe ao poder publico, na forma da lei, diretamente ou
sob regime de concessdo ou permissdo, sempre atraves de licitacao,
a prestacao de servigos publicos.

Paragrafo Unico. A lei dispora sobre: |- o regime das empresas
concessionarias e permissionarias de servicos publicos, o carater
especial de seu contrato e de sua prorrogacdo, bem como as
condi¢cdes de caducidade, fiscalizagdo e rescisdo da concessdo ou
permissao(...)

Aqui cabe também uma referéncia ao artigo 241 da Constituicdo, que dispde:

Art. 241. A Unido, os Estados, o Distrito Federal e os Municipios
disciplinar&o por meio de lei os consorcios publicos e os convénios de
cooperacdo entre o0s entes federados, autorizando a gestdo
associada de servicos publicos, bem como a transferéncia total ou
parcial de encargos, servicos, pessoal e bens essenciais a
continuidade dos servicos transferidos.

Diferente das empresas privadas que vao até onde a lei ndo as proibe, as
organizagfes publicas fazem apenas o que a lei as autoriza; e ai estd o grande

problema, a lei é antiga, retrégrada, mal redigida e burocratica. O servidor publico
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ndo pode fazer nada. Ele ndo vai arriscar seu emprego fazendo algo ilegal, mesmo
gue sendo o certo a se fazer, e correr o risco de ser processado e mandado embora.
Por isto, muitas vezes, o servi¢co nao anda.

As Leis e Portarias travam o bom andamento do setor. Existem chefes
qualificados em éareas diferentes da que atuam e com pouca experiéncia pratica.
Falta de uma politica motivacional, servidores subaproveitados e alguns, nao
poucos, sem vontade alguma de ser efetivo. E num ambiente assim que muitos
trabalham e todos querem que sejam produtivos e eficazes.

Nesse contexto entender-se-4 a gestdo de pessoas, cComo uma construcao
sécia, que segundo Davel e Vergara (2001) é baseada em uma viséo ridicularizada
de organizacdo e de pessoa, variando no tempo e no espac¢o. No raciocinio dos
autores, o ser humano nas organizacbes deve ser pensado em sua experiéncia
vivida, caracterizado por saberes e praticas cotidianas e inserido em contextos

histérico-sociais especificos.

2.2 Servidor Publico

As disposicdes constitucionais em vigor conceituam servidores publicos como
todos aqueles que mantém vinculo de trabalho profissional com os o6rgaos e
entidades governamentais, integrados em cargos ou empregos de qualquer delas:
Unido, estados, Distrito Federal, municipios e suas respectivas autarquias,
fundacdes, empresas publicas e sociedades de economia mista.

Considera-se esta designacdo genérica e abrangente, introduzida pela
Constituicdo Federal de 1988, uma vez que, até a promulgacdo da carta hoje em
vigor, prevalecia a denominacdo de funcionario publico para identificagdo dos
titulares de cargos na administracédo direta, considerando-se equiparados a eles os
ocupantes de cargos nas autarquias, aos quais se estendia o regime estatutario.

E a partir da Constituicdo de 1988, desaparece o conceito de funcionario
publico, passando-se adotar a designacao ampla de servidores publicos.

Ja o Cdbdigo Penal brasileiro define o funcionario ou servidor publico assim:

"Art. 327 - Considera-se funcionario ou servidor publico, para os efeitos penais,
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quem, embora transitoriamente ou sem remuneragdo, exerce cargo, emprego,
serventia ou funcao publica.

O servidor publico qualquer que seja sua formacao ou funcdo desempenhada,
€ um importante agente na construcdo do poder social. Ao contrario das pessoas
que desempenham cargos politicos, cargos de confianca ou que sao servidores
contratados — todos estes prestam servico ao poder publico temporariamente - o
servidor publico estatutario permanece desempenhando sua fungdo ano apés ano,
tornando-se, portanto, profundo conhecedor da geréncia de prestacdo de servico a
populacao.

Segundo Meirelles (1990) servidor publico € a categoria que abrange a
grande massa de prestadores de servicos a administracdo e a ela vinculados por
relagdo profissional, em raz&o de investidura em cargos e funcgdes, a titulo de
emprego remunerado.

Em termos gerais, portanto, o servidor publico é aquele profissional que
trabalha diretamente para o governo federal, estadual ou municipal. Vale lembrar
que nao se pode confundir o servidor publico concursado com aqueles que entram
na Administracdo Publica por apadrinhamento do politico de plantdo ou através da
pratica do Nepotismo.

Mello (2008) considera os servidores publicos uma espécie dentro do género
“‘agente publicos”. Para o autor servidor publico € a designagao genérica que
engloba, de modo abrangente, todos os que mantém vinculos de trabalho
profissional com as entidades governamentais, integrados em cargos ou empregos
da Unido, estados, Distrito Federal, Municipios, respectivas autarquias e fundacdes
de Direito Publico.

Conforme Lima (2010), quem produz os resultados de uma organizacéo e
quem detém o conhecimento necesséario ao cumprimento da missdo da organizagao
sdo as pessoas que nela trabalham, sejam essas, gerentes, técnicos, auxiliares ou
operadores. Os servidores publicos tém, pois, valor estratégico.

Paula (2005) considera que no Brasil, devido a tradicdo patrimonialista, os
empregos e beneficios publicos costumam estar ligados aos interesses pessoais e
ndo aos interesses publicos. Foi somente em 1939, com a criagdo do Departamento
de Administracdo do Servigo Publico, que se caminhou para a busca de um Estado

Moderno e de uma burocracia publica profissionalizada.
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Um dos primeiros documentos consolidando as normas referentes aos
funcionarios publicos foi o Decreto 1.713, criado em de 28 de outubro de 1939. Por
esse motivo, no ano de 1943, o Presidente Getulio Vargas instituiu o dia 28 de
outubro como o Dia do Funcionério Publico. Em 11 de dezembro de 1990, veio a Lei
8.112, que alterou grande parte das disposi¢cdes do Decreto-Lei 1.713/39 e substituiu
o termo Funcionario Publico por Servidor Publico, a referida Lei passou a ser
denominada como Estatuto dos Servidores Publicos Civil da Unido. Esta lei inovou
por englobar os também Servidores Publicos Civis das Autarquias e das Fundacfes
Plblicas Federais, entes pertencentes a administracdo publica indireta, mas que
realizam atividades tipicas da administracdo, prestando servicos publicos — as
fundag@es publicas também podem exercer poder de policia administrativa.

Apesar das inovag0Oes trazidas pela Lei 8.112/90, os direitos e deveres dos
servidores publicos estdo definidos e estabelecidos na Constituicdo Federal de
1988, a partir do artigo 39. Tais direitos e deveres constam ainda, nos estatutos das
entidades para as quais trabalham.

A partir de 1990, o pais comecou a implementar politicas de ajuste e
reestruturacdo do setor publico. Esta reestruturacédo resultou em medidas restritivas
sobre 0 emprego publico, especialmente em nivel federal, com as demissfes de
funcionarios publicos ndo estaveis, a limitacdo de novas contratacdes, o incentivo a
aposentadoria, a terceirizacdo de servi¢os, o plano de demisséo voluntaria. Todas
essas medidas, aparentemente, tinham como objetivo a contencdo de despesas e a
"moralizagdo” do setor publico, mas vale observar que os cortes indiscriminados de
pessoal resultaram em prejuizo para a execucédo de atividades-fim como educagéo e
saude, o que consequentemente interferiu na qualidade dos servicos publicos
essenciais prestados a populacao.

Lima (2010) destaca a valorizagdo do servidor enquanto agente publico, seja
ele gerente ou gerenciado. O autor destaca a profissionalizacdo e a participacao
como os principais elementos de valorizacdo. A profissionalizacdo diz respeito a
formacdo e ao aperfeicoamento continuo do servidor como profissional do servico
publico e especialista em sua area de atuacao e Ihe favorece empregabilidade.

Os servidores publicos sdo aqueles trabalhadores diretamente envolvidos na
prestacdo de servicos governamentais basicos, fazendo funcionar a Administracao

Pudblica: a atividade ligada a implementacéo das politicas publicas e/ou a realizacéao
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das metas publicas. Cabe-lhes executar as leis e realizar os objetivos do Estado. E a
participacdo do servidor na gestdo organizacional, segundo Lima (2010) cria
identidades das pessoas com os desafios organizacionais.

Os servidores publicos sdo seguem uma carreira ja definida, com planos de
carreira, promocdes e aumentos salariais de acordo com essas promocdes. Além
disso, séo regidos por sistema juridico préprio, e ndo pela CLT, ao contrario dos
empregos. H4, portanto, servidores e empregados publicos, participando da
administracd@o publica, mas regidos por contratos diferentes.

Os cargos publicos ndo podem ser criados aleatoriamente. Eles séo criados
por leis especificas. Pode-se ocupar um cargo por cOncurso ou por recrutamento
direto (se for cargo de confianga). Portanto, o servidor publico ocupa um cargo
publico e estd sob um regime especial de trabalho, juridicamente definido. Esse
regime pode ser nacional, estadual ou municipal.

Meirelles (2008) define Servidores Publicos como a categoria que abrange a
grande massa de prestadores de servicos a Administracdo e a ela vinculados por
relagBes profissionais, em razdo de investidura em cargos e fun¢des, a titulo de
emprego e com retribuicdo pecuniaria.

Os servidores publicos em sentido estrito ou estatutarios sao os titulares de
cargo publico efetivo e em comissdo, com regime juridico estatutario geral ou
peculiar e integrante da administracdo direta, das autarquias e das fundacdes
publicas com personalidade de Direito Publico.

Organizagdo do servico publico — as entidades estatais sdo livres para
organizar seu pessoal para o melhor atendimento dos servi¢cos a seu cargo, mas ha
trés regras fundamentais: a que exige que a organizacao se faca por lei, a que prevé
a competéncia exclusiva da entidade ou Poder interessado; e a que impbe a
observancia das normas constitucionais federais pertinentes aos servidores publicos

e das leis federais, de carater nacional.
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2.3lmagem do Servidor Publico

Ocorre atualmente, um periodo da histéria da humanidade de mudanca de
paradigmas. Na analise de Maximiano (2011) no inicio do século XXI, a Revolugéo
Industrial continua evoluindo, fazendo a sociedade humana ingressar na era poés-
industrial, caracterizada pela predominancia das atividades de servico em relacao as
agricolas e industriais. Ao mesmo tempo continua a marcha da Revolugéo Digital,
que comecou em meados do século XX e representou a complementacdo e
substituicdo de certas atividades intelectuais por computadores. A globalizacéo, a
passagem para a era pos-industrial e a Revolucdo Digital provocou a mudanca de
muitas concepcoes tradicionais.

A tecnologia da informac&do ndo apenas acelerou e facilitou a administracao
de processos como uma solucdo interna das organizagdes. A tecnhologia da
informacdo também permitiu administrar os processos fora das fronteiras a
organizacao.

Parte-se da premissa de que ndo ha organizacdo sem pessoas, assim
Chiavenato (2007) define as organizacbes como sistemas sociais porque s&o
constituidas por pessoas. Para o autor, todos 0s recursos organizacionais, sejam
eles fisicos, materiais, financeiros, etc, constituem a plataforma sobre a qual as
pessoas vao trabalhar. Assim, em se tratando dos servidores publicos, estes
precisam ser admitidos, aplicados em seus cargos, treinados, avaliados e
recompensados, eles precisam ter conhecimento do que se espera deles e como
devem desempenhar suas fungdes. Precisam ser guiados e motivados para alcancar
os resultados esperados. Precisam ser estimulados a aprender cada vez mais para
realizar todo o seu potencial de desenvolvimento.

Segundo Chiavenato (1999), vive-se atualmente a era da necessidade de
qualidade do servi¢o publico e nela evidencia-se o desenvolvimento tecnolégico e o
do ser humano, convivendo na atencdo exclusiva ao usuario, as pessoas que
procuram atendimento, seja municipal, estadual ou federal. Para o autor, a
capacidade de ouvir o cliente torna-se o primeiro passo para desenvolver uma
estratégia de atendimento total ao consumidor. E ouvir € parte integrante do

processo de comunicacao.
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A Constituicdo Federal dispbe expressamente que incumbe ao Poder Publico,
na forma da lei, a prestacdo de servicos publicos. Dessa forma, conforme Meirelles
(2008) a lei dispora sobre o regime de delegacgéo, os direitos dos usuarios, a politica
tarifaria, a obrigacdo de manter servico adequado e as reclamacdes relativas a
prestacao.

Sendo o servico publico prestado pela Administracdo ou por seus delegados,
sob normas e controles estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou
secundarias da coletividade ou simples conveniéncias do Estado, sua
regulamentacdo e controle caberdo sempre ao Poder Publico, qualquer que seja a
modalidade de sua prestacdo aos usuarios.

Os requisitos do servico publico ou de utilidade publica, segundo Meirelles
(2008) séo sistematizados, modernamente, em cinco principios que a Administracéao
deve ter sempre presentes, para exigi-los de quem os preste: O principio da
permanéncia impde continuidade no servico; o da generalidade imp&e servico igual
para todos; o da eficiéncia exige atualizacdo do servigo; o da modicidade exige
tarifas razoaveis, e o da cortesia traduz-se em bom tratamento para com o publico.

O artigo 6° da lei 8.987/95 diz que servico adequado ao pleno atendimento
dos usuarios € o0 que “satisfaz as condigdes de regularidade, continuidade,
eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdo e
modicidade das tarifas”, explicitando como se deve atender cada uma dessas
condicGes e como elas se caracterizam.

Para Corréa (1993), o papel social da organizagédo publica é a prestacao de
servicos com qualidade, responsabilidade pelo atendimento ao publico e a economia
de seus recursos sem esquecer € claro de seus principios fundamentais como a
legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

Os direitos do usuario sdo hoje reconhecidos em qualquer servi¢o publico ou
de utilidade publica como fundamento para a exigibilidade de sua prestacdo nas
condicOes regulamentares.

Lima (2010) aponta o apego desmedido ao poder e a obsesséo pelos projetos
pessoais que promovem 0S governos, mas nao o Estado, como um dos maiores
desafios de natureza gerencial. A visdo de poder centralizado, excesso de
burocracia, atendimento que nao satisfaz e servidores que nao se interessam, nem

pela causa da instituicdo, nem pelas causas de pessoas que procuram a entidade
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em busca de atendimento, prevalecem ainda no Brasil. A reforma administrativa,
desta forma, passa a ser como um instrumento estratégico de modificacdo e
inovagdo, buscando uma gestéo eficiente e recursos para os problemas publicos e
atendimento as dificuldades da sociedade.

Conforme Chiavenato (2007), a era da informacéo trouxe novos desafios e
abordagens ao servico publico. As organizacbes deixaram de ser vistas como
conjuntos integrados de recursos para serem consideradas detentoras de
competéncias sempre atualizadas, articuladas e prontas para serem aplicadas em
qualquer oportunidade, tdo logo ela surja. Segundo o autor, a funcdo de organizar

abrange necessariamente quatro componentes:

Tarefas: o trabalho realizado em uma empresa e normalmente fragmentado
por um processo de divisédo de trabalho que provoca a especializagdo de
atividades e de func¢des. As fung¢des organizacionais sdo subdivididas em
tarefas.

Pessoas: cada pessoa € designada para ocupar um cargo, que € uma parte
especifica do trabalho global. Essa designacéo deve considerar habilidades,
aptiddes, interesse, experiéncia e comportamento de cada pessoa. Cada
pessoa € ocupante de um cargo na organizagao formal.

Orgéos: as tarefas e as pessoas sdo agrupadas em 6rgéos, como divisdes,
departamentos ou unidades da organizacdo. A medida que envolva
caracteristicas ou objetivos similares, os 6rgaos passam a ser dispostos em
niveis hierarquicos e em areas de atividades.

Relagbes: o0s relacionamentos constituem o conceito cada vez mais

importante da organizagdo. (CHIAVENATO.2007.pg.192)

Desta forma, pode-se aqui destacar a participacao, responsabilidade, equipe
e autoavaliacdo, como aspectos de relevancia. Ainda conforme Chiavenato (2007) é
preciso substituir a tradicional geréncia por lideranca renovadora, apoiar e
assessorar intensamente as pessoas, treinar e orientar continuamente, ajudar a
tomar as decisdes corretas, enfim, dar a elas toda a retaguarda para que possam
trabalhar com liberdade e autonomia. Isso significa uma nova perspectiva de lidar
com as pessoas. Contudo, ndo basta ser lider dentro do conceito convencional. E
preciso ampliar o conceito de liderangca convencional para o conceito de lideranca
renovadora.

A globalizacdo da economia e o regime democrético obrigam as organizacdes
a planejar a sua comunicagdo com 0s publicos interno e externo, de maneira
racional. E o que analisa Altenfelder (1998), num artigo sobre a comunica¢io com 0s
publicos preferenciais, publicado pela Revista Educacdo. Para ele, comunicar-se

com os publicos preferenciais da organizacdo deixou de fazer parte das atividades
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consideradas acessoérias. A comunicacdo, segundo o autor, bem planejada e
executada transformou-se em area estratégica, deixando para tras a época em que
nao passava de uma sucessdo de acdes isoladas, cujo resultado raramente era
submetido a indicadores de produtividade. Hoje, a imagem corporativa €
considerada como um patriménio altamente valorizado.

No mundo contemporéaneo, as funcbes de gerenciar estdo voltadas para
planejamento, orientagdo, resultados, formacgéo de equipes, foco no cliente e no
atendimento das necessidades da comunidade/mercado onde a empresa esta
inserida. E preciso, conforme Schneider (1998), que se faca uma revisdo do poder,
nao apenas do cargo. Acima de tudo, é preciso aprender a trabalhar interagindo com
equipes, sem a muleta hierarquica. Posicdo, cargo, controle de pessoas em vez de
coordenacao dos processos se tornam valores obsoletos num mundo organizacional
que requer trabalho sinérgico com as equipes, com outras areas e até com outras
empresas.

O sucesso do trabalho do servidor publico dependera, cada vez mais, da
distribuicdo do poder, da condicdo de trabalhar em equipe, da construcdo de
relacbes de confianca, da identificacdo e do aproveitamento de talentos — pessoas
que realmente possam, através de boas ideias e atitudes comprometidas,
implementar, agregar valor.

O futuro tem sinalizado que o trabalho em equipe, a complementariedade, a
confianca basica em si e nos outros, a autonomia de pensar e expressar ideias,
tomar decisfes, correr riscos, serdo mais importantes do que nunca para 0 sucesso
do servico publico. Uma vez que o servico publico existe para satisfazer as
necessidades das pessoas e néo o contrario, devem estar focadas no cliente, seja
ele interno, pertencente a empresa, ou externo, ndo pertencente a empresa mas
prestando-lhe servigos de “qualidade”.

Lima cita Campos (1990), para quem h@ falta de regras que determinem a
melhoria da qualidade das relacbes entre governo e cidaddo, entre burocracia e
clientela. Do lado da administracédo publica falta uma nova instituicdo que rompa
com o limite confortavel do controle financeiro e contabil, tdo de acordo com os
valores de honestidade, aparéncia, integridade e a eles acrescente os valores de
participacéo social, de atendimento as expectativas do cidadao, de cordialidade.
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Sendo assim, é preciso aprender que para ser excelente em gestdo do
atendimento ndo basta implantar praticas que parecam boas aos olhos dos
dirigentes e dos demais servidores de uma organiza¢ao. Essas mudangas precisam
ser submetidas a aprovacdo dos cidadaos diretamente atingidos por elas e
enguadrem-se na escala de prioridades por eles estabelecidas.

Atualmente, o sucesso das organizacdes publicas e privadas depende da sua
capacidade de identificar e processar as informacdes relevantes dos ambientes
externo e interno, promovendo a organizacdo. A integracdo e a disponibilizacao
dessas informacfes aos seus agentes de forma tempestiva e adequada, tornando-
as instrumentos do processo de tomada de decisao.

Apoio, suprimento, orcamento e financas s&o atividades subsidiarias e,
portanto, integrantes de algum processo maior, mais denso. No setor publico a
elevacdo dessas atividades a patamares superiores tem sido responsavel, em parte,
pela equivocada valorizacdo de metas fisicas e financeiras, pelo culto aos valores
nominais dos investimentos e pela consequente escassez de resultados diretos
expressos em ganhos sociais.

Paes de Paula (2005) considera fundamentais para a construcdo de uma

gestdo publica democrética, trés dimensbes:

A dimensédo econdmica financeira — que se relaciona com os problemas no
ambito das financas publicas e investimentos estatais, envolvendo questdes
de natureza fiscal, tributaria e monetéria.

A dimensdo institucional administrativa — que abrange problemas de
organizacdo e articulacdo dos érgaos que compbem o0 aparato estatal,
assim como as dificuldades de planejamento, dire¢do e controle das agbes
estatais e a questdo da profissionalizacdo dos servidores publicos para o
desempenho de suas funcdes.

A dimenséo sociopolitica — que compreende problemas situados no amago
das relacdes entre o Estado e a sociedade, envolvendo os direitos dos
cidadaos e sua participac@o na gestéo publica. (PAES DE PAULA.
2005 pg.21-22)

Essa mesma autora considera o equilibrio entre estas trés dimensfes
indispensaveis para a consolidacao de uma gestéo publica democratica. Atualmente
a gestdo publica enfrenta barreiras para lidar com relacdes entre o Estado e a
Sociedade.

Por outro lado, uma vez que a administracdo de empresas assumiu uma
posicdo hegemadnica na producdo do conhecimento administrativo, a administracao

publica vem se mantendo subordinada aos seus principios e recomendacfes. No
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entanto, posto que a gestdo do setor privado se volta predominantemente para 0s
resultados, a democratizacado e o interesse publico acabam perdendo terreno para a
eficiéncia técnica.

Desta forma, é possivel destacar como um dos fatores propulsores para a
reforma administrativa, a exigéncia por qualidade. Os cidadaos, insatisfeitos com a
ineficiéncia e com a ineficacia do atendimento, e cada vez mais exigente em relacao
a qualidade fizeram com que a prestacdo de servicos se tornasse fator preocupante
para o pais. Uma das alternativas para a situacao foi colocar o cidadao no foco das
organizacdes, para isso, foram criadas e implementadas varias estratégias a fim de
manter a qualidade do atendimento.

Conforme Coutinho (2000) é necessario que se estenda o olhar para fora das
organizacdes, ou seja, para aqueles que usufruem dos servicos e que se
conscientizam cada vez mais.

De acordo com Pereira (2006) os cidadaos estao se tornando cada vez mais
conscientes de que a administracdo publica burocratica ndo corresponde as
demandas que a sociedade civil apresenta aos governos no capitalismo
contemporaneo.

A qualidade de um servico, segundo o0 mesmo autor, pode ser percebida por
meio da sensacdo que o cliente/usuario possui apds a prestacédo de um servigo. E
uma relacdo entre expectativa e resultado e o gerenciamento da imagem pode
assumir uma posicdo estratégica em relacdo ao alcance de resultados
organizacionais. Sao duas as dimensfes que a qualidade de um servigo apresenta,
sendo uma técnica e outra funcional. A dimensao técnica diz respeito a “o que” é
oferecido, enquanto a dimenséo funcional esta relacionada com o “como” o servigo é
entregue. Sendo que 0s servicos sao produzidos na interagcdo com 0 usuario, a
maneira como sdo oferecidos influenciam na percepcdo do usuéario a respeito do
servico prestado e também de quem o realizou.

Nesse sentido, percebe-se que existe uma preocupacdo no sentido de
transformar a prestagcdo do servigo publico em um “produto” de qualidade, que
proporcione satisfacdo e de gerar, consequentemente, uma imagem positiva do

setor publico.
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3. METODO

O modelo tedérico-metodolégico adotado para esta pesquisa que objetiva
tomar conhecimento da imagem do servidor publico da Universidade Federal de
Santa Maria do ponto de vista do cliente usuario dos servicos oferecidos no campus
universitario. Foi utilizada para realiza¢do da pesquisa, um estudo de caso descritivo
e uma pesquisa.

Segundo Gil (1995), o objetivo primordial da pesquisa descritiva é descrever
as caracteristicas de uma determinada populacao ou fendmeno ou as relacdes entre
varidveis. Pesquisas descritivas também visam levantar opinifes, atitudes e crencas
de uma populacdo observar, registrar analisar e correlacionar fendmenos ou fatos,
sem interferir no ambiente analisado. E o tipo mais usado nas ciéncias sociais.

O estudo de caso, conforme Foster et all (2000) pode ser utilizado em toda e
qualquer pesquisa que trate uma unidade ou um conjunto de unidades em relacao
aos dados recolhidos e/ou analisados. Para Yin (2003) o estudo de caso devera ser
utilizado quando o fenbmeno estudado ndo esta totalmente distinto de seu contexto.
Pode ainda assumir a forma de estudos de casos, a pesquisa que tem por objetivo
aprofundar a descricdo de determinada realidade. Neste tipo de estudo os
resultados s6 sdo validos para o caso estudado e, quando a analise € quantitativa, o
tratamento estatistico dos dados € simples.

Segundo Martins (1994) o objetivo da pesquisa descritiva é a descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno, bem como o
estabelecimento de rela¢des entre variaveis e fatos.

E o método de pesquisa que observa, registra, analisa, descreve e
correlaciona fatos e fenbmenos sem manipula-los. Geralmente procura descobrir a
frequéncia com que um fenémeno ocorre e sua relagdo com outros fatores. Também
se pode dizer que descreve as caracteristicas de determinada populacdo ou
fendmeno, ou o estabelecimento de relacbes entre variaveis.

A coleta de evidéncias deu-se através de uma pesquisa de levantamento
(survey). Malhotra (2001) acrescenta que esse método baseia-se em um
interrogatdrio dos participantes, principalmente no que tange ao seu comportamento,

intencdes, atitudes, percepcdes, dentre outros fatores. Para o cumprimento do
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objetivo, foi utilizado um questionario (ANEXO 1) estruturado, aplicado por meio de
abordagem direta do sujeito pesquisado visando certa padroniza¢cdo no processo de

coleta de dados.

3.1 Instrumento e forma de Coleta

A coleta dos dados deu-se por meio de uma abordagem direta do sujeito
pesquisado realizada através da aplicacdo de um questionario estruturado com trinta
e cinco perguntas fechadas, de autoria de Jussara Maria Canuto de Aquino,
apresentada ao curso de Mestrado em Administracdo da Faculdade de Ciéncias
Empresariais da Universidade Fumec, de Belo Horizonte no ano de 2010.

A amostra utilizada na pesquisa foi de 215 estudantes e usuarios dos servigos
publicos prestados pelos funcionarios da Universidade Federal de Santa Maria e foi
definida por acessabilidade.

Os participantes concederam seus depoimentos de forma livre e espontanea,
expressando a percepcdo que possuem sobre o tema aqui tratado. Os mesmos
foram abordados em um evento da UFSM realizado no ultimo final de semana do
més de outubro na praca Saldanha Marinho e no Prédio da Antiga Reitoria — CCHS
durante a primeira semana do més de novembro.

Depois de coletados os dados, através da aplicacdo do questionario e com
base no referencial tedrico, definimos trés categorias para a andlise dos dados

atraves da frequéncia absoluta, apresentadas nos quadros 1, 2 e 3 que seguem:
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Quadro 1 — Aspectos relacionados aos sentimentos e emocdes.

Categoria

Questdes

Aspectos relacionados aos sentimentos e
emocoes suscitados pelos servidores aos

usuarios dos servigos:

1.Oferece facilidades (comodidade) ao usuario do
servigo publico.

2. Causa impaciéncia e irritabilidade no usuario.

3. Causa sentimentos de impoténcia e frustracdo no
usuério do servico publico.

4. Causa sentimento de autoestima no usuario do
servigo publico.

5. Causa sentimentos de descaso e indiferenca no
usuario do servigo publico.

6. Transmite esperanca ao usuario do servigo publico.

Fonte: Dados da Pesquisa

Quadro 2 - Dimenséao Simbdlica.

Categoria

Questdes

Dimensdo Simbodlica — relacionada aos valores
e crencas. Significado que os usuarios abonam
aos servidores

1. E atencioso com o usuario do servigo publico.
2. E competente.

3. Contribui para a lentiddo dos processos de
trabalho.

4. E eficiente.

5. E lento na execucao do trabalho.

6. E uma pessoa bem intensionada.

7. Nao gosta de trabalhar.

8. E uma pessoa acomodada.

9. Nao traz beneficio ao usuario do servigco
publico.

10. Atende com agilidade.

11. E preguicoso.

12. Demonstra seriedade.

13. Trabalha pouco.

14. E um profissional de valor.

15. E prestativo.

16. E uma pessoa de grande influéncia.

Fonte: Dados da Pesquisa
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Quadro 3 - Dimenséao Funcional.

Categoria Questbes

1. Oferece ajuda aos usuarios do servigo publico.
2. Ajuda as pessoas carentes.

3. E um cumpridor rigoroso de normas e
procedimentos.

Dimensdao Funcional — esta associada a | 4. Precisa melhorar o atendimento ao usuario do
utilidade e beneficio que os servidores publicos | servigo publico.

federais podem proporcionar aos USUarios. 5. Exerce uma fun¢éo importante.

6. E indispensavel para o servigo publico.

7. Utiliza o direito da estabilidade que possui
para ser uma pessoa acomodada no trabalho.

8. Demonstra estar preparado para atuar no
servigo publico.

9. E uma pessoa mal remunerada.

10. Exerce atividade importante para o cidadao.
11. Presta atendimento e fornece infomagfes ao
usuério do servico publico.

12. serve ao estado e a sociedade.

13. Proporciona beneficios aos usuéarios do
servigo publico sem gerar custo financeiro para

esses usuarios.

Fonte: Dados da Pesquisa

3.2 Unidade de Analise

A pesquisa foi realizada em locais frequentados pelo usuarios dos servigos
publicos oferecidos pela Universidade Federal de Santa Maria, visando descrever a
imagem que o cliente usuério dessa instituicdo possui do servidor publico da
Universidade Federal de Santa Maria.

Para possibilitar melhor conhecimento do local escolhido como foco deste
trabalho, alguns esclarecimentos sdo importantes, tais como organizagcdo da
Universidade Federal de Santa Maria, bem como sobre as atribiuicées principais dos
servidores publicos que atuam nesse 0rgao.

De acordo com as informacfes do Sistema de Informacgdes para o Ensino -

SIE, Prefeitura da Cidade Universitaria, a Universidade Federal de Santa Maria é
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uma Instituicdo Federal de Ensino Superior constituida como Autarquia de Regime
Especial (que goza de autonomia Didatico-Cientifica, Disciplinar Administrativa e
Financeira, sob supervisdo do Ministério da Educacéo), criada pela Lei n.3.834- C,
de 14 de dezembro de 1960, e instalada solenemente em 18 de margo de 1961.

A UFSM estéa localizada no centro geogréafico do estado do Rio Grande do
Sul, distante 290 km de Porto Alegre. O campus, que abrange a Cidade Universitaria
“Prof. José Mariano da Rocha Filho”, esta localizado na Avenida Roraima, n. 1000,
no Bairro Camobi, onde é realizada a maior parte das atividades académicas e
administrativas. Funcionam no Centro do municipio de Santa Maria outras unidades
académicas e de atendimento & comunidade.

O corpo docente é composto de 1.603 professores (RJU, substitutos e
visitantes), e o quadro de pessoal técnico-administrativo em educacédo é composto
por 2.660 servidores (dez/2010).

A instituicdo possui dez unidades universitarias: Centro de Ciéncias Naturais
e Exatas, Centro de Ciéncias Rurais, Centro de Ciéncias da Saude, Centro de
Educacéo, Centro de Ciéncias Sociais e Humanas, Centro de Tecnologia, Centro de
Artes e Letras e Centro de Educacdo Fisica e Desportos, Centro de Educacéo
Superior Norte-RS/UFSM - CESNORS e Unidade Descentralizada de Educacéao
Superior da UFSM em Silveira Martins - UDESSM. As duas Ultimas, criadas em 2005
e 2008, respectivamente, ttm como objetivo a expansao da educacdo publica
superior no Estado do Rio Grande do Sul.

O planejamento estratégico da UFSM, implementado a partir de 1998, levou a
um expressivo crescimento de todas as suas atividades: ensino, pesquisa e
extensdo. Universidade Federal de Santa Maria, Colégio Agricola de Frederico
Westphalen e o Colégio Técnico Industrial de Santa Maria.

Outra consequéncia do planejamento estratégico foi a criagdo de um
programa visando a inser¢ao social e a equidade de acesso a educacdo superior,
transformando agdes existentes e criando outras. A UFSM, por meio do Programa
de Ingresso ao Ensino Superior - PEIES, desenvolve acompanhamento intensivo a
925 escolas participantes do ensino médio, trinta CRE's e 0s estados: Rio Grande do
Sul, Santa Catarina, Parana, Mato Grosso, Mato Grosso do Sul, Rondbnia e S&o
Paulo. Universidade Federal de Santa Maria, Colégio Agricola de Frederico

Westphalen e o Colégio Técnico Industrial de Santa Maria.



29

Outra acdo importante para o programa da equidade de acesso a educacgao

superior é a Assisténcia Estudantil. A UFSM ampliou o nimero de vagas na moradia
estudantil gratuita que atinge 1.946 vagas (dezembro de 2008). Trés laboratorios de
informatica e um laboratério de linguas com cursos para estudantes carentes,
restaurantes, e bolsas variadas completam a Assisténcia Estudantil da UFSM.
Universidade Federal de Santa Maria, Colégio Agricola de Frederico Westphalen e o
Colégio Técnico Industrial de Santa Maria.
A UFSM, a fim de participar, desde o principio, da constru¢do da identidade dos
sujeitos sociais, possui unidades que possibilitam o desenvolvimento dos individuos
ja no ambiente da Universidade. Exemplo disso é o Nucleo de Educacéo Infantil Ipé
Amarelo, cuja construcdo se deu a partir da solicitacdo dos proprios servidores da
Universidade, ainda nos anos 70.

Visando a continuidade da formacao pessoal e intelectual dos académicos, a
Universidade Federal de Santa Maria esta vinculada a trés escolas técnicas, dentre
elas o Colégio Técnico Industrial de Santa Maria. Estas escolas atuam no ensino
médio, na educacédo profissional inicial e continuada, na educacao técnica de nivel
médio e nos cursos superiores de tecnologia. Além das escolas técnicas, a UFSM é
reconhecida por possuir um dos melhores programas de Assisténcia Estudantil do
Pais: a Casa do Estudante, localizada no campus da UFSM, no bairro Camobi,
possibilita a moradia gratuita a estudantes de baixa renda.

Também integrando o Programa de Assisténcia Estudantil, o Restaurante
Universitario, 6rgao suplementar da Universidade Federal de Santa Maria, oferece
aos alunos, servidores, técnicos administrativos e docentes da UFSM refeicbes a
baixo custo. Possui uma estrutura funcional composta por profissionais da area de
nutricdo e administrativa e pessoal capacitado na producdo e manipulacdo de
alimentos. Considerados um dos maiores restaurantes do pais, o Restaurante
Universitario vem buscando a cada dia, o aperfeicoamento administrativo e a
exceléncia nos servicos prestados, de forma a garantir a qualidade e
responsabilidade social, informacdes coletadas do site da UFSM (Histérico &

Fundador - Portal UFSM -sucuri.ufsm.br/_outros/historico_index.php):.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS DADOS

Os dados analisados foram coletados a partir de entrevistas com cidadaos
usuarios dos servicos prestados pela Universidade Federal de Santa Maria. Os
aspetos questionados foram direcionados aos entrevistados seguindo a orientacéo
de um roteiro de entrevista semi-estruturada elaborado tendo em vista os propésitos
da presente.

Conforme mencionado no capitulo anterior, o questionario utilizado na
pesquisa quantitativa continha perguntas fechadas que visavam a identificacdo do
perfil da amostra, composta por 215 estudantes e usuérios do servico publico da
Universidade Federal de Santa Maria, conforme tabelas abaixo:

Tabela 1: Aspectos relacionados aos sentimentos e emocgoes.

NAO
CONCORDA
PERGUNTA CONCORDA | DISCORDA NEM
DISCORDA
5. Oferece facilidades (comodidade) ao 79 62 74
usuario do servigo publico?
8. Causa impaciéncia e irritabilidade no 107 42 66
usuario.
12. Causa sentimentos de impoténcia e 98 49 68
frustragcdo no usuario do servigo publico.
13. Causa sentimento de autoestima no 53 57 105
usuério do servico publico.
14. Causa sentimentos de descaso e 101 48 66
indiferenca no usuério do servico publico.
31. Transmite esperanca ao usuario do servico
pablico. 40 67 108

Fonte: Dados da Pesquisa

Com relacdo as questdes que despertam sentimentos e emoc¢des positivas,
como: facilidades (comodidade), o sentimento de autoestima e de esperanca ao
usuario do servico publico, percebe-se a maioria hdo se posiciona, quando opta por
ndo concordar nem discordar. J& as questbes que despertam sentimentos e
emocdes negativas, como: causar impaciéncia e irritabilidade, sentimentos de
impoténcia e frustracdo, sentimentos de descaso e indiferenca no usuario do

servico publico, apresentou maior representatividade.
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Com tudo, sabe-se que o descaso dos funcionarios no atendimento ao
usuario dos servicos, gera o sentimento de mendicancia, e 0 usuario, ao invés de
estar usufruindo de um servigco por direito, sente-se como se estivesse requerendo
um favor.

Porém, é preciso também compreender situacbes estressantes dos
funcionéarios. Cada um carrega dentro de si emocdes, fatores psicolégicos diversos,
questdes financeiras, problemas de varias especialidades.

No entanto, deve-se também saber, que as pessoas que sdo atendidas
carregam consigo 0s mesmo problemas, com um agravante a mais; necessitam de
qgue vejam atendidas suas reivindicacfes. As relacdes tensas do convivio social
estdo sujeitas a conflito que sdo gerados entre quem atende e quem é atendido, e
cada um, a seu modo ¢é obrigado a captar as descargas emocionais de cada um.

O nivel de satisfacdo, de certa forma, se relaciona a qualidade do
relacionamento do funcionario com o publico a quem atende. Um bom
relacionamento com usuarios e clientes apresenta privilégios muito importantes.
Especialistas em qualidade total consideram um desafio atingir um equilibrio entre o
que a populacdo objetiva receber e 0 que uma organizacdo tem condi¢cdes de
oferecer no que diz respeito a prestacao de servicos.

Ter um profundo conhecimento de si mesmo amplia as possibilidades de
sucesso nas relagdes interpessoais. Com base nos valores, éticos e religiosos,
conhecer-se mais profundamente desenvolve a autoconfianca, o autocontrole, com
possibilidade de identificar ndo apenas as proprias reacfes, mas as de outras
pessoas com as quais se convive, em determinadas situacdes. E preciso que haja
uma atualizacdo constante para que 0os meios disponiveis possam ser utilizados.

Colaborar para uma modificacdo positiva das situacdes criticas que existem
nas instituicbes é um desafio para a intervencao profissional. Os problemas que ha
no atendimento se manifestam através de diferentes indicadores criticos. Eles sé&o o
ponto de partida da investigacdo, no entanto conhecer suas causas mais profundas
€ o ponto de chegada. Exemplificando, sabe-se que o tempo apreendido durante a
espera do usuario pode ser uma determinante para se indicar a perda da qualidade
do servigo de atendimento.

O usuario deve ser conscientizado de que nem todas suas questbes

conflitantes podem ser resolvidas rapidamente e com a precisdo que espera.
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Existem certos problemas de mais dificil solucdo. A tendéncia do usuario € a de
considerar como melhor o atendimento que resolveu suas questfes. Mas ndo é bem
assim; o bom atendimento, as vezes, depende do grau de dificuldade do que foi
apresentado.

Para Vasconcellos (2002), a diferenca principal no destaque da qualidade na
prestacdo de servigcos encontra-se nas relacbes emocionais e na dificuldade de um
parametro medindo o que € qualidade, tendo em vista que as pessoas reagem de
forma diferente diante do que aparenta ser 0 mesmao servico.

Cada usuario possui uma percepcdo especial sobre o que é um bom
atendimento, sendo que este, muitas vezes implica até mesmo no estado de espirito
de ambas as partes no momento da prestacdo de servi¢co. Portanto, cada pessoa
possui diferentes padrdes de qualidade em diferentes momentos.

O essencial deve sempre caracterizar as situacfes de servico de atendimento
e interacdes que devem se processar entre o servidor publico e o usuério. Essa
mediacdo essencial desempenha um fundamental papel na dindmica que
caracteriza o servico de atendimento: Na satisfacdo do usuério, que de certa forma
necessita que suas aspiracdes e vontades sejam atendidas; Na eficiéncia e o bem-
estar dos atendentes, sendo que para que o atendimento seja eficaz, € necessario
que haja bem estar gerando satisfacao; Na eficicia e a qualidade do préprio servigo,
que € importante, tendo em vista que quem procura o atendimento, parte do
principio que nele deve estar contida a qualidade.

Com base na andlise dos dados, é possivel conhecer o nivel de importancia
dos aspectos relacionados aos sentimentos e emocgdes suscitados pelos servidores
da Universidade Federal de Santa Maria aos usuarios dos servigos publicos no
campus universitario. Pode-se inferir, portanto, que a imagem do servidor publico da
Universidade Federal de Santa Maria mostra-se mais carregada com aspectos

relacionados a pensamentos, julgamentos, percep¢des e impressdes negativas.
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Tabela 2: Dimensao Simbdlica.

NAO
PERGUNTA CONCORDA
CONCORDA | DISCORDA NEM
DISCORDA
3. E atencioso com o0 usuario do servico
publico. 75 60 80
6. E competente. 115 48 52
7. Contribui para a lentiddo dos processos de
trabalho. 78 57 80
10. E eficiente. 68 46 101
16. E lento na execucéo do trabalho. 98 a1 76
17. E uma pessoa bem intensionada. 79 26 110
18. N&o gosta de trabalhar.
) 50 62 103
19. E uma pessoa acomodada. 75 46 94

20. N&o traz beneficio ao usuario do servigo
publico. 51 74 90

25. Atende com agilidade.

34 98 81
26. E preguicoso. 47 66 102
29. Demonstra seriedade. 93 25 97
30. Trabalha pouco. 89 47 79
32. E um profissional de valor. 99 34 82
33. E prestativo. 82 42 91
34. E uma pessoa de grande influéncia. 73 42 100

Fonte: Dados da Pesquisa

Com relacdo a dimensao simbdlica, relacionada aos valores e crencas, isto €,
ao significado que os usuarios abonam aos servidores da Universidade Federal de
Santa Maria, as respostas obtidas refletiram uma percepcéo negativa dos usuérios
dos servicos publicos oferecidos no campus universitario.

A percepcao dos usuarios sobre o servico publico oferecido no campus
universitario da Universidade Federal de Santa Maria se caracteriza por queixas
relacionadas com a lentiddo na execucao do trabalho. Assim, de acordo com os

usuarios entrevistados, os servidores publicos sao vistos como trabalhadores que



34

ndo gostam de trabalhar, ndo trazem beneficio ao usuéario do servico publico,
preguicosos e que trabalham pouco.

Esses aspectos dificultam o bom desempenho dos funcionarios publicos no
exercicio de suas funcbes, e podem ajudar na criacdo dos esterestipos sobre a
imagem do funcionario publico. Os usuarios dos servigcos publicos do campus
universitario de Santa Maria, ndo tém uma imagem muito boa sobre essa categoria
de trabalhadores, sobretudo pelo tratamento que dispensam as pessoas que
recorrem aos Seus Servigos.

Porém, pode-se perceber pelos dados acima, tratar-se de uma caracterizacao
cabivel apenas a um grupo de servidores, que realmente ndo exerce sua funcao
como deveria, sendo displicentes relapsos e preguicosos. A maioria dos servidores
faz por merecer a imagem negativa constituida sobre eles, sendo que o ser
atencioso, competente, eficien, bem intensionado, agil no atendimento e ser uma
pessoa de grande influéncia no setor publico também foi destacados por um grupo
expressivo de usuarios.

A forma como os servigos sdo executados serdo os propulsores da satisfacao
e geracao de valor da imagem no Servico Publico. A tarefa de atendimento é
comumente uma etapa final em um processo de que se desenrola em um contexto
das instituicdes, envolvendo dois tipos de pessoas que se personificam no ato: o
funcionario que atendente e o usuario que, quase sempre, busca solucbes. O
carater social do atendimento ao publico se manifesta pela via de contato entre os
participantes, dando énfase as necessidades, experiéncias e expectativas, de parte
a parte.

A instituicdo, que serve como cenario, para o atendimento de uma atividade
social, ndo é ambiente de neutralidade; ao contrario, 0s processos que se procedem
e as estruturas existentes sao elementos principais que afetam a situacdo de
atendimento. Eles tém a funcéo de contexto institucional facilitador e muitas vezes
dificulta a interacdo entre as pessoas envolvidas, com relacdo a qualidade do
servico, podendo imprimir uma dinamica especial no local em que se efetua o
atendimento. Dessa forma, as a¢fes que emergem do atendimento ao publico sdo
processos que resultam da coesao de diferentes valores: o comportamento do
usuario, a conduta dos atendentes envolvidos na situacdo, a organizacdo das

tarefas e as condicbes do ambiente. Esses fatores funcionam como forcas
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condutoras do processo, alimentando a intensidade das transformacdes internas e
externas das situacdes de atendimento.

Na atualidade s&@o vistos muitos segmentos da &rea de servigos publicos
enfrentando desafios buscando a eficiéncia em seus servigos, desenvolvendo
condicbes valorosas para misturar adequacdo e diferenciacdo, por meio da
gualidade, atendendo as necessidades da populacdo a quem esses servicos se
destinam. Especialistas na area de administracdo garantem que 0s servi¢gos de uma
instituicdo alcancardo a eficdcia quando a qualidade for considerada como um
COmpromisso.

Ser eficiente, portanto, exige primeiro da Administracdo Publica o
aproveitamento méaximo de tudo aquilo que a coletividade possui, em todos os
niveis, ao longo da realizacdo de suas atividades. Significa, segundo Cardozo
(1999), racionalidade e aproveitamento maximo das potencialidades existentes. Mas
nao sO6. Em seu sentido juridico, a expressao, que consideramos correta, também
deve abarcar a ideia de eficacia da prestacdo, ou de resultados da atividade
realizada.

A cada dia que passa, o interesse pela qualidade, pela eficiéncia dos servigcos
publicos tem se tornado maior por parte dos usuarios de servicos que estado se
tornando, a cada dia, mais exigentes.

O rendimento do trabalho de um servidor de qualquer 6rgdo publico esta,
também, vinculado aos seus ideais. De acordo com profissionais especializados em
comportamento, quanto mais elevados os ideais e uma pessoa, proporcional sera o
nivel de qualidade do desempenho e, em todas as condi¢cbes, o modelo de
qualidade é um dos valores de maior importancia, uma vez vai servir como
referéncia, na auto avaliacdo, como a dos outros colegas no seu ambiente de

trabalho.
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Tabela 3: Dimensao Funcional.

NAO
CONCORDA
PERGUNTA CONCORDA DISCORDA NEM
DISCORDA
1. Oferece ajuda aos usuarios do servico
publico. 130 60 25
2. Ajuda as pessoas carentes. 50 72 93
4. E um cumpridor rigoroso de normas e
procedimentos. 61 65 89
9. Precisa melhorar o atendimento ao usuario
do servico publico. 166 21 28
11. Exerce uma fungéo importante. 169 11 35
15. E indispensavel para o servigco publico. 139 27 49
21. Utiliza o direito da estabilidade que
possui para ser uma pessoa acomodada no
trabalho. 120 33 62
22. _Demgngtra estar preparado para atuar no 74 40 101
servigo publico.
23. E uma pessoa mal remunerada. 42 118 55
24. Exerce atividade importante para o
cidado. 146 18 °1
27. Presta atendimento e fornece infomacdes
ao usuario do servico publico.
119 29 67
28. serve ao estado e a sociedade. 127 20 68
35. Proporciona beneficios aos usuérios do
servico publico sem gerar custo financeiro
para esses USuUarios. 68 53 94

Fonte: Dados da Pesquisa

De maneira geral, a imagem do servidor publico da Universidade Federal de
Santa Maria, em sua dimensé&o funcional, é positiva. O publico pesquisado concorda
que o servidor publico exerce uma funcdo importante para o cidaddo, é
indispensavel para o servigo publico, presta atendimento e fornece infomacgfes ao
usuario do servico publico, serve ao estado e a sociedade. Esse resultado traduz a
imagem positiva que 0s usudrios possuem em relacdo aos aspectos de
funcionalidade e utilidade dos servicos publicos.

Ao se abordar o atendimento ao usuario do servico publico, um numero

expressivo de usuarios concorda que € preciso melhorar. Também concordam que o
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servidor se utiliza do direito da estabilidade que possui para ser uma pessoa
acomodada no trabalho.

O servidor publico, ao tomar posse, compromete-se a cumprir 0os deveres que
lhe sdo impostos por lei e por um cédigo de conduta extremamente rigoroso, além
de comprometer-se com a realizacdo do bem comum. E seus atos s&o vigiados por
Comissdes de Etica. O servidor publico é acima de tudo um cidad&o, cuja funcéo é
atender aos demais cidadaos, por isso, é de extrema importancia que ele se revista
do espirito publico, tornando-se um agente construtor do poder social.

Segundo Corréa (1993), o papel social da organizacao publica é a prestacao
de servicos com qualidade, responsabilidade pelo atendimento ao publico e a
economia de seus recursos sem esquecer é claro de seus principios fundamentais
como a legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.
O governo federal tem procurado melhorar a qualidade na prestacdo do servico
publico. Nos dltimos anos a qualificacdo do servidor publico tem aumentado
significativamente, o atendimento ao publico tem sido feito com mais
profissionalismo e alguns procedimentos estdo, aos poucos, sendo menos

burocréticos e mais simples.
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5. CONCLUSAO

Este estudo prop6s uma pesquisa de configuracdo da imagem do servidor
publico da Universidade Federal de Santa Maria do ponto de vista do cliente usuario
dos servicos oferecidos no campus universitario.

Destaca-se que a imagem de uma organizacdo € uma das partes mais
valiosas e que mais contribui para geracdo de valor a mesma, adquirindo
significados perante os usuarios de seus servicos e produtos. Transferindo para o
sistema publico, podemos concluir que a imagem do servidor publico é a principal
fonte de valor na constatacdo do desenvolvimento da organizagdo, pois € a partir
desta que podemos verificar o grau de satisfacdo dos usuarios frente aos servicos
ofertados.

Isso acontece da seguinte forma, os cidadaos analisam os servicos ofertados,
e como estes foram executados, e descarregam suas atribuicdes, experiéncias e
associacfes nos atendentes, os servidores publicos, disseminando para as pessoas
ao seu redor, e colaborando para uma subtracdo de valor, nos casos de
insatisfacdes, ou para adicdo de valor, nos casos de satisfagdo, no ativo da
Organizagao.

Contudo, o mesmo possibilitou o estudo da importancia que a imagem exerce
para uma Organizacdo e como esta influencia os padrdes de valores de
desenvolvimento, como também o valor que 0s servicos publicos passam aos
usuarios. O que possibilitou conhecer os deveres dos servidores publicos e verificar
a discrepancia com o que se vé na realidade, e como esta tem sido a principal
propulsora para a defasagem da imagem do Servico Publico. Também se constatou
que esta discrepancia se refere a mé execugdo dos Servi¢os Publicos. Uma vez que
a partir da ineficiéncia temos a desvaloracdo da imagem, gerada pela insatisfacao
dos usuarios. Insatisfacdo esta muitas vezes atrelada ao fator qualidade e que
implica, mais especificamente, a centralizacdo nos processos de gestdo da
qualidade do que nas exigéncias de qualidade dos servigos prestados, as quais
teriam mais valor a acrescentar. De modo a promover mais satisfacdo aos usuarios

e demonstrar sua preocupa¢ao em atender as suas necessidades.
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Assim, foi possivel, também, o estudo da geracdo de valor dos servicos
prestados aos clientes usuarios do campus universitario, o qual nos permitiu
constatar a influéncia que os aspectos intrinsecos, comportamentais, possuem na
determinacdo da qualidade e produtividade da prestacdo de servigos. E assim,
observamos que o comportamento dos funcionarios publicos da Universidade
Federal de Santa Maria é fator determinante para produzir o uso eficiente dos
recursos publicos e eficacia na resolucdo dos problemas dos usuarios de seus
servicos. Para tanto, faz-se essencial um programa em que os funcionarios sintam-
se valorizados e motivados a realizacao de suas atividades, pois a partir de um bom
aporte da gestdo aos seus administrados € que as melhorias comecam a serem
mobilizadas.

Por conseguinte, a mobilizacdo de melhorias contribuird na geracdo de
beneficios mutuos, que agradara aos usuarios, que esperam Servicos acessiveis,
justos, igualitarios, rapidos e com qualidade, quanto a Administracdo, que se
posicionara de forma a valorizar seu patrimonio, cabe garantir melhor confiabilidade
frente aos cidadaos e credibilidade nas negociacoes.

Contudo, essa pesquisa desperta os leitores para estudos a cerca da geracao
de valor dos servigcos publicos prestados no campus universitario e a influéncia do
comportamento dos servidores publicos na imagem da organizacdo. Os resultados
da entrevista realizada para a coleta de dados revelou nimeros significativos que
possibilitaram uma visdo da imagem que 0s usuarios dos servicos possuem dos
servidores da Universidade Federal de Santa Maria — a necessidade de melhoria
desse atendimento.

Com relacdo ao objetivo geral desse estudo, deduziu-se que, sob a
perspectiva dos usuarios dos servicos publicos do campus universitario, a imagem
do servidor publico da Universidade Federal de Santa Maria, € composta, em grande
parte, por questbes associadas com aspectos relacionados a pensamentos,
julgamentos, percepcdes e impressdes dos usuarios. Observou-se também que os
entrevistados consideram que aspectos integrantes da imagem do servidor publico
estdo associados a dimensdo emocional. Os usuarios também concordam que 0s
servidores causam sentimentos de impoténcia e frustragdo no usuério dos servigos
prestados no campus universitario. Em contrapartida, a menor incidéncia de

guestdes negativas que influenciam na formacédo da imagem do servidor publico da
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UFSM, refere-se a dimenséo funcional, destacando os atributos associados a
utiidade e ao beneficio que os servidores publicos podem proporcionar aos
USUArios.

Algumas limitagbes foram percebidas no desenvolvimento deste estudo.
Tendo e vista que a reduzida amostra do publico pesquisado, comparada ao numero
de usuarios dos servicos do campus universitario, da Universidade Federal de Santa
Maria, infere-se que ndo foi possivel fazer uma analise profunda da imagem
associada ao servidor publico desse érgéo.

A compreensdo da importancia que cada questdo tem para a imagem do
servidor publico possibilita ao préprio servidor, bem como aos setores estratégicos
da Universidade Federal de Santa Maria, concentrar-se nas questdes de maior
relevancia, e implementar acdes que sejam eficazes para a melhoria da imagem dos
servicos prestados.

Ao concluir este trabalho, cuja temética ndo se exaure nesta monografia, €
importante destacar que qualquer profissional que busque desenvolvimento,
crescimento e reconhecimento, precisa estar atendo a imagem que |he esta

vinculada e se essa imagem corresponde a realidade.



41

REFERENCIAS

ALTENFELDER, Ruy. Se vocé nao diz o que €, permite que pensem 0 que nao é.
Entrevista. Educacdo em Revista. SINEPE/RS. Porto Alegre. Grafica Pallotti,1998.

AQUINO, Cléber Pinheiro de. Administracdo de Pessoal. Sdo Paulo. Atlas, 1980.
BANDEIRA DE MELLO, C. A. Curso de direito administrativo. 12. ed. Sao Paulo.
Malheiros, 1999.

BOGDAN, R. e BIKLEN, S. Investigacdo qualitativa em educacao: uma introducéo a
teoria e aos métodos. Porto Editora, 1982.

BRASIL. Constituicdo da Republica Federativa do Brasil. Disponivel em
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L8112cons.htm. Acesso em 20.12.2010.

. Emenda Constitucional n°® 19 de 1998. Modifica o regime e dispde
sobre principios e normas da Administracdo Publica. Brasilia, DF: Senado, 1988.

BRESSER PEREIRA, Luiz Carlos. A reforma do Estado nos anos 90: l6gica e
mecanismo de controle. Ministério da Administracdo Federal e Reforma do Estado.
Brasilia — DF / 1997.

. Reforma do Estado para a Cidadania: a reforma gerencial
brasileira na perspectiva internacional. ENAP. Sao Paulo. Editora 34, 1998.

. Gestdo do Setor Publico: estratégia e estrutura para um novo
Estado. In: Bresser Pereira e Spink (Ed.) Reforma do Estado e Administrag&o
Publica Gerencial. Rio de Janeiro. Fundacao Getulio Vargas, 2006.

CARVALHO, M. S. C.. Gestao de competéncias: uma nova abordagem em recursos
humanos. Revista de Administragdo Publica. Rio de Janeiro, v. 32, n. 5, p. 163-171,
set/out, 1995.

CHIAVENATO, Idalberto. Gerenciando Pessoas: o passo decisivo para a
administragao participativa. Sao Paulo. Makron Books, 1999.

. Administragdo: Teoria, Processo e Prética. 4.ed. Rio de Janeiro.

Isevier, 2007.

CORREA, Rossi Augusta Alves. Qualidade de Vida, Qualidade do Trabalho,
Qualidade do Atendimento Publico e Competitividade. Revista de Administracdo
Pdblica. Rio de Janeiro, v. 27, n. 1, p. 113 -23, jan/mar. 1993.

COUTINHO, Marcelo James Vasconcelos. Administracéo Publica voltada para o
cidadao: quadro tedrico-conceitual. Revista do Servi¢go Publico. Vol. 51, n° 3, 2000.



42

DAVEL, E.; VERGARA, S. C. Gestdo com pessoas, subjetividade e objetividade nas
organizacdes. In: DAVEL, E.; VERGARA, S. C. (Orgs.). Gestao com pessoas e
subjetividade. Sao Paulo. Atlas, 2001.

DI PIETRO, Maria Sylvia Zanella. Direito administrativo. Sdo Paulo. Atlas, 2004.
Praticas de Recursos Humanos — PRH: conceitos, ferramenta e
procedimentos. Sdo Paulo. Atlas, 2011.

FERLIE, E. et al. The new public management in action. Oxford: Oxford University
Press, 1996.

GIL, Antonio Carlos. Métodos e técnicas de pesquisa social. 42 Ed. Sao Paulo. Atlas,
1995.

LIMA, Paulo Daniel Barreto. A Exceléncia em Gestéo Publica: a trajetoria e a
estratégia do GESPUBLICA. Rio de Janeiro. Qualitymark, 2007.

LITTO, Frederic M. A “Geracgéao de Rede” esta mudando as Organiza¢des. Educagao
em Revista. Porto Alegre. Grafica Editora La Salle, 1998.

MACHADO, Geraldo; PINHO, Jose Antonio Gomes de.;SOUZA, Celina. Gestao
Publica: Desafios e Perspectivas. Salvador: Fundacéo Luiz Eduardo Magalhées,
2001.

MADUREIRA, C. A formacéao continua no novo contexto da administracéo publica:
possibilidades e limitagdes. Petropolis. Vozes, 2005.

MALHOTRA, N. K. Pesquisa de marketing: uma orientagéo aplicada. 32 Ed. Porto
Alegre. Bookman, 2001.

MARTINS, Gilberto de Andrade. Manual para elabora¢do de monografias e
dissertagbes. 3 ed. Sao Paulo.Atlas, 1994.

MAXIMIANO, Antonio Cesar Amaru. Teoria Geral da Administracdo: da revolucao
urbana a revolucao digital. Sdo Paulo. Atlas, 2011.

McDANIEL, C.; GATES, R. Pesquisa de marketing. Traduc&do James F. Suderland
Cook, reviséo técnica Tania

MEIRELLES, H. Direito administrativo brasileiro. Sao Paulo: Malheiros, 1990.

MELLO, Celso Antdnio Bandeira de. Curso de Direito Administrativo. 25 ed. Sao
Paulo. Malheiros Editores, 2008.

MONTEIRO, J. A. Qualidade total no servico publico. Brasilia: QA&T, 1991.
MOREIRA NETO, D. F. Mutagbes do direito administrativo. Rio de Janeiro. Renovar,
2000.



43

OLIVEIRA, Antonio Flavio. O Servidor Publico e a Nova Ordem Constitucional.
Disponivel em: www.tcm.rj.gov.br/Noticias/3042/aR37TCMRJ.pdf. Acesso em:
20.12.2010

PAULA, Ana Paula Paes de. Por uma nova Gestao Publica: limites e potencialidades
da experiéncia contemporanea. Rio de Janeiro. Editora FGV, 2005.

SCHNEIDER, Neidi. Gestdo de Pessoas: O complexo desafio de gerir tarefas e
emocoes. Artigo. Educacdo em Revista. SINEPE/RS. Porto Alegre. Grafica Pallotti,
1998.

TRIVINOS, Augusto N. S. Introducdo & pesquisa em ciéncias sociais. Sdo Paulo.
Atlas, 1987.

YIN, Robert K. — Estudo de caso: planejamento e métodos — 4. Ed. — Porto Alegre.
Bookman, 2003.



44

ANEXO 1

Pesquisa sobre aimagem do servidor publico da
Universidade Federal de Santa Maria - UFSM Quest. N°:

Prezado (a) Senhor (a), estamos realizando uma pesquisa académica para
conhecer melhor a sua opinido sobre a imagem do servidor publico da
Universidade Federal de Santa Maria - UFSM. A sua participacdo é muito
importante para o éxito do nosso trabalho! Cabe ressaltar que o sigilo das
informacBes serd plenamente preservado. Por sua especial colaboracao,
antecipamos 0S n0sSs0s mais sinceros agradecimentos!

Informacdes Pessoais

Sexo: () Masculino () Feminino

Idade (em anos): () Até 24 ()25a 34 ()35a44 ()44 a55 () Acima de 55
Escolaridade: () 1° grau incompleto () 1° grau completo () 2° grau completo
() Superior incompleto () Superior completo

Profissao:
inia i Nem Discordo
Na sua opinido, o servidor Concordo | Concordo | concordo | Discordo |
publico da UFSM nem totalmente
totalmente discordo

1. Oferece ajuda aos usuarios do
servico publico.

2. Ajuda as pessoas carentes.

3. E atencioso com o usudrio do
servigo publico.

4. E um cumpridor rigoroso de
normas e procedimentos.

5. Oferece facilidades
(comodidade) ao usuéario do
servigo publico.
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6. E competente.

7. Contribui para a lentidao dos
processos de trabalho.

8. Causa impaciéncia e
irritabilidade no usuario.

9. Precisa melhorar 0
atendimento prestado ao usuario
do servico publico.

10. E eficiente.

11. Exerce uma fungéo
importante.

12. Causa sentimentos de
impoténcia e frustracdo no
usuario do servico publico.

13. Causa sentimentos de
autoestima no usuario do servico
publico.

14. Causa sentimentos de
descaso e indiferenca no usuario
do servigo publico.

15. E indispensavel para o
servigo publico.

16. E lento na execucéo do
trabalho.

17. E uma pessoa bem
intencionada.

18. N&o gosta de trabalhar.

19. E uma pessoa acomodada.

20. Nao traz beneficio ao usuario
do servigo publico.

21. Utiliza o direito da




46

estabilidade que possui para ser
uma pessoa acomodada no
trabalho.

22. Demonstra estar preparado
para atuar no servico publico.

23. E uma pessoa mal
remunerada.

24. Exerce atividade importante
para o cidad&o.

25. Atende com agilidade.

26. E preguicoso.

27. Presta atendimento e fornece
informacdes ao usuario do
servico publico.

28. Serve o Estado e a
sociedade.

29. Demonstra seriedade.

30. Trabalha pouco.

31. Transmite esperanga ao
usuério do servigo publico.

32. E um profissional de valor.

33. E prestativo.

34. E uma pessoa de grande
influéncia.

35. Proporciona beneficios aos
usuarios do servigo publico sem
gerar custo financeiro para esses
usuarios.




