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RESUMO

No presente trabalho, buscou-se apresentar a relagéo entre a formagao profissional dos
burocratas nivel de rua e a eficiéncia na prestacao de servigcos publicos a sociedade, partindo do
principio de que ndo basta ter formacg&o técnica compativel para o desempenho das fungdes,
mas que é preciso outras caracteristicas que se mostram também importantes para um bom
desempenho das fungdes e consequentemente um eficiente servico & sociedade. O presente
trabalho valeu-se de uma pesquisa qualitativa do tipo descritiva e exploratoria, através de
pesquisa bibliografica e também estudo de caso, onde foi aplicado um questionario para
servidores municipais que ocupavam cargo de secretariado e/ou diretoria coletando dados
primarios, através de perguntas relacionadas ao tema proposto. Diante dos dados coletados no
estudo de caso e também de pesquisa de dados secundarios, os resultados sugerem haver amplo
espaco para mais pesquisas, e tambeém que a eficiéncia do servi¢o publico ndo estd somente
atrelada a formacéo técnica, que ela por si sé ndo é suficiente para um servico de exceléncia a
sociedade por parte dos burocratas nivel de rua, mas que é preciso aprofundar mais em outras
caracteristicas do servidor que também sdo fundamentais para um bom servico publico.

Palavras-chave: Politica Publica, Qualidade do Servi¢o Publico, Eficécia e Eficiéncia.
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1 INTRODUCAO

A Administragdo Publica comegou a se organizar nos seculos XVIII e XIX, época em
que o patrimonialismo era o sistema de governo, de forma ainda embrionéaria devido ao Estado
Absolutista, que anteriormente detinha todo o poder centralizado e ndo permitia um
desenvolvimento puablico. Era um periodo em que a administracdo ndo tinha ainda uma
elaboracdo normativa baseada nos principios constitucionais proprios que se tém hoje, e apenas
algumas obras e regras esparsas dariam inicio aos atuais conceitos de direitos constitucionais e
administrativos (PRESTES, 2016).

Sabendo que a administracdo publica deu seus primeiros passos nos séculos XVIII e
XI1X, época de um estado absolutista e uma administracdo publica patrimonialista, pautada no
clientelismo, onde ha indefini¢cdo do que é publico ou privado, os administradores tinham a
visdo dos bens publicos como particulares e assim, faziam o uso, por exemplo, em troca de
favores que satisfaziam seus interesses particulares, pautados na concessao desses bens e

servicos, conforme demonstra Campelo (2013, p. 298):

[...] um modelo como esse gera, por certo, o clientelismo, a troca de favores,
0 prevalecimento de interesses privados em detrimento do interesse publico,
faz surgir um modelo do publico vinculado ao particular sem a referéncia de
interesse publico, como principio norteador das condutas estatais.

Com o objetivo de modernizar a administracdo publica no Brasil, na época Varguista,
foi criado o Departamento de Administracdo do Servico Pablico (DASP), em 1936, sendo um
avanco na administragdo publica do Brasil, buscando assim, aplicar a contratacdo de servidor
publico baseada no modelo weberiano, através de concurso publico, reconhecido como a
primeira grande reforma administrativa no Brasil, representando uma significativa mudanca do
modelo patrimonialista para o racional-legal (burocrata) (CAMPELO, 2013).

E importante entender que entre as mudancas/evolucdo da administracdo publica
brasileira, ocorreram importantes avancos para uma melhor prestacdo de servico publico. Vale
ressaltar, que um marco importante; foi a promulgacdo da Constituicdo Federal do Brasil em
1988, uma constituicdo cidada, que entre tantos avangos elenca-se o artigo 37 e seus incisos,
que positivaram a necessidade e a importancia da qualificacdo técnica do funcionalismo
publico, incluindo a necessidade do concurso publico para cargos publicos, com provas
inclusive de titulos, o que representa um avango em se falando na qualificacdo dos burocratas,

responsaveis pela prestacao de servicos publicos a sociedade brasileira.



A partir de entdo, se d& inicio a uma gestdo gerencialista, como forma de evolucao na
prestacdo de servicos, ocorrendo uma busca de ferramentas do setor privado para o setor
publico, com o objetivo de implementar essas ferramentas e melhorar a maquina publica, e
assim, prestar melhores servigos publicos a sociedade. Foi a partir de 1995 através da
administracdo gerencialista que caminhou para substituir a burocrética, prevendo novos
mecanismos de controle social no Brasil € que mudou o foco na gestdo do controle, passando
dos procedimentos para os resultados (SILVA et al., 2018).

A busca por melhores servigos, portanto, depende ndo somente de mudancga na forma
da gestdo, mas acima de tudo, mudanca de cultura, de paradigmas, pois a modernizagdo da
administracdo publica requer a adocdo de certos valores, de crencas e atitudes que sejam
compativeis com o0 que se espera. Assim, a administracdo publica precisa de mudancas
estruturais, nas regras e nos processos, mas principalmente criar novos sistemas de valores,
pautando pela abordagem de um cidadao-usuério que seja realmente o foco de todo o sistema
(COUTINHO, 2000).

E dentro desses valores e culturas que é preciso trabalhar os burocratas no sentido de
incorporar em cada servidor puablico, o sentimento de pertencimento ao Estado, como
multiplicador de politicas publicas, de servigos publicos de qualidade, um sentimento de
corresponsabilidade, pois ndo basta fazer o que se pede, é preciso ir além, sentir a necessidade
em si proprio de prestar um servico a mais ao cidaddo, disponibilizar toda a sua formacdo em
prol da sociedade, todo seu conhecimento e compromisso, ser um verdadeiro formador de
opinides e sentimentos de gratiddo por servicos publicos prestados. Ha uma forte demanda de
servicos de qualidade pelo estado e é preciso, portanto, ir mais além para desvendar as nuances
que permeiam as cobrancas por melhores servicos (CHIAVENATO, 2014; CORREA, 1993;
COUTINHO, 2000; RANZINI; BRYAN, 2017; SILVA; LOPES; DUTRA, 2019).

As cobrancas tendem a ser maiores, e buscam a exceléncia na prestacdo de servico a
cada dia, como cita Coutinho (2000), a criacdo de novas ferramentas de gestdo e a propria
cobranga da sociedade que exige que as organizagdes publicas brasileiras incorporem valores,
atitudes e crencas semelhantes as novas praticas empresariais estdo mudando esta situacéo.
Dentro dessa situacdo entram os burocratas nivel de rua, os quais estdo inseridos entre a
organizacao publica e a sociedade e sdo 0s responsaveis pela implementacdo de politicas
publicas a sociedade, ou seja, sdo os profissionais da ponta da linha, que fazem a interacao entre
organizacao publica e sociedade e assim sdo corresponsaveis pela qualidade da politica publica

a ser implementada.



Sendo desta forma, o presente trabalho buscara responder a seguinte problematizag&o:
Qual arelacéo entre a formacao profissional dos burocratas nivel de rua e a eficiéncia do servigo
publico? O objetivo geral, portanto, é analisar a relacéo entre a formacao do burocrata nivel de
rua e a qualidade do servico publico prestado. Especificamente: i) descrever as caracteristicas
do burocrata nivel de rua no Brasil; ii) investigar como tornar o servico publico mais eficiente.

A necessidade e consequentemente a importancia da formacdo dos burocratas e a
qualidade da prestacdo de servicos publicos requer melhores e maiores aprofundamentos. Ha
forte cobranca e busca pela profissionalizacdo na prestacdo de servigos pelo sistema publico,
dentro dessa busca incansavel de servigos de qualidade, é preciso entender melhor e concluir o
guanto a formacao técnica dos burocratas influencia na qualidade da prestacdo de servicos a
sociedade.

Com a Administracdo Publica Moderna, a necessidade de um andamento mais veloz dos
processos, dos procedimentos internos, e a exigéncia por melhores servicos publicos, aflorou a
necessidade de maior eficacia e consequentemente efetividade para melhor atender toda a
populacdo. Assim, a qualificacdo dos servidores publicos € fundamental a fim de adequar os
servigos publicos as necessidades da sociedade, que conforme a modernizacdo da
administracdo, a sociedade também evoluiu, e assim, a necessidade por melhores servi¢os a
sociedade ficou evidente, e para que Administracdo Pablica atinja o seu fim, é preciso atender
o cidaddo com servicos publicos de qualidade (SILVA; LOPES; DUTRA, 2019).
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2 REFERENCIAL TEORICO

Para que seja possivel um maior e melhor entendimento da problematica, € preciso
entender os caminhos que percorrem a qualificacdo e consequentemente a posse dos burocratas
nos devidos cargos publicos, isso porque mesmo diante das exigéncias e a evolucdo da
administracdo publica, ainda se anseia por melhores servicos publicos.

Dentro do que foi exposto, para que a problematica fosse saturada buscou-se através de
uma pesquisa bibliografica em obras disponiveis nas varias plataformas digitais, como artigos
cientificos, periodicos, livros disponiveis online, sites ligados a administragdo publica,
informacdes que pudessem enriquecer o presente trabalho com informacoes fidedignas e assim,

expor fundamentos plausiveis que corroborem significativamente com o tema-problema.

2.1 A formacao dos burocratas nivel de rua

Conforme Ranzini e Bryan (2017), a capacitacdo e formacgdo dos servidores publicos
vém ganhando maior expressividade no Brasil, principalmente a partir de 1990 quando
ocorreram as reformas do Estado, revigorando uma nova configuragéo da funcdo estatal, que
demandou melhorias na prestacao de servi¢os, gerando pressdo para uma maior qualificacdo de
servidores publicos a partir de 1995, isso foi destaque no Brasil, quando ocorreram debates
sobre a modernizacgdo das funcbes do Estado. Com o objetivo de promover maior capacidade
de governo, foram criadas “escolas de governo” voltadas a qualificagdo de servidores publicos
nos diversos entes federativos e poderes governamentais. Essa busca de evolucgéo na formacéo
e capacitacao dos burocratas visou de forma geral melhorar a prestagédo de servicos a sociedade,
assim, essas escolas tinham o objetivo de aumentar a qualificagdo dos burocratas no sentido de
melhorar a prestacdo de servicos, atrelando melhor formacéo a melhores servicos prestados.

A partir da promulgacédo da Constituicdo da Republica de 1988, principalmente o artigo
37 que trouxe importante ascensao para a posse em cargos publicos, foram aprovados pré-
requisitos fundamentais para as fungdes dos burocratas, pois 0 presente artigo e seus incisos
positivam importantes requisitos, que auxiliam na busca da prestacdo de um servico de
qualidade a sociedade brasileira. Assim reza o artigo:

Art. 37. A administracdo 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:
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I - Os cargos, empregos e fungdes publicas sdo acessiveis aos brasileiros que
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,
ressalvada as homeacdes para cargo em comissdo declarado em lei de livre
nomeacao e exoneracdo (BRASIL, 1988).

Ranzini e Bryan (2017) aponta que a terminologia ‘escola de governo’ foi consagrada
pela Constituicdo da Republica de 1988, incluida no texto da Carta Magna através da Emenda
Constitucional n® 19 de 1998 (BRASIL, 1988), que incluiu em seu texto, que o Governo
Federal, estados e Distrito Federal estavam obrigados a instituir e manter escolas de governo
para a formacéo e aperfeicoamento de servidores publicos. Nesse interim vé-se a relagdo entre
a qualidade de servigos a serem prestados a formacao do servidor publico.

Em 1995 foi aprovado o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado (PDRAE),
um processo de reconstrucdo do Estado, o qual traz duas mudancas importantes, sendo uma a
reorganizacdo do aparelho do Estado, através de privatizacdes e a publicizacdo de atividades; e
a outra, a mudanca para uma administracdo gerencial no que tange a prestacao de servicos ao
publico e atividades de fiscalizacdo (BRASIL, 1988). Dentro desse movimento de busca de
modernizacdo da administracdo publica, ja em 2005, o governo federal estabelece através do
Decreto n° 5.378, de 23 de fevereiro de 2005 o Programa Nacional de Gestdo Publica e
Desburocratizagdo (GesPublica), no sentido de cada vez mais, profissionalizar a gestéo publica,
buscando uma melhor prestacdo de servicos publicos.

Em 2006 através do Decreto 5.707, se implantou o conceito de Gestdo por Competéncia,
introduzindo o servico publico por meio da Politica Nacional de Desenvolvimento de Pessoas
(PNDP) formalmente o qual tinha o objetivo de melhorar a qualidade, eficiéncia e eficacia dos
servicos publicos prestados a sociedade, buscando o permanente desenvolvimento dos
burocratas. Assim, se buscava atrelar a qualificacdo/formacdo profissional do servidor a
melhoria dos servigos publicos prestados (BURIGO; SOUZA; RIBEIRO, 2019).

O desenvolvimento de pessoas estd mais relacionado com a educacéo e a
orientacdo para o futuro do que o treinamento. Por educagdo, entende-se as
atividades de desenvolvimento pessoal que estdo relacionadas com o0s
processos mais profundos de formagdo da personalidade e da melhora da
capacidade de compreender e interpretar o conhecimento, mais do que com a
reparticdo de um conjunto de fatos e informacdes a respeito de habilidades
motoras ou executoras (CHIAVENATO, 2014, p. 409).



12

Chiavenato (2014), cita que a organizagdo deve estar preparada para a gestdo do talento
humano e a partir das transformacdes das pessoas de acordo com a organizacdo fazé-las grandes
talentos dentro da propria organizacdo; que € preciso adequar as caracteristicas das pessoas as
da organizacéo e assim transformar cada qual em um talento dentro da propria organizagao.

Em 2019 através do decreto 9.991 o governo federal revogou o entdo decreto 5.707 de
2006 e através deste renova a sua preocupacao com o desenvolvimento dos burocratas quanto
a sua formacéo profissional e o seu desenvolvimento, isto de acordo com o artigo 1° e 1° A do

referido decreto:

Art. 1° - Este Decreto dispde sobre a Politica Nacional de Desenvolvimento
de Pessoas - PNDP, com o objetivo de promover o desenvolvimento dos
servidores publicos nas competéncias necessarias a consecucgdo da exceléncia
na atuacdo dos 6rgaos e das entidades da administracdo publica federal direta,
autarquica e fundacional.

Art. 1°A - O Poder Executivo federal manterd escolas de governo com a
finalidade de promover o desenvolvimento de servidores publicos (BRASIL,
2019).

E de fundamental importancia aprofundar os conhecimentos quanto & formag&o dos
burocratas no sentido de entender a ligacdo entre a capacitacdo técnica e a qualidade dos
servigos prestados a sociedade.

2.2 Eficiéncia do servigo publico

A qualidade da prestacdo de servicos envolve trés métodos de avaliagdo que precisam
estar entrelacados em harmonia e caminhando juntos, os quais se tratam da eficiéncia, eficacia
e efetividade, portanto, primazia se faz, entender um pouco das diferencgas entre esses métodos
que estdo presentes na prestacdo de servicos. Chiavenato (1998, p. 47), ““a eficiéncia esta voltada
para a melhor maneira pela qual as coisas devem ser feitas ou executadas (métodos), afim de
que os recursos sejam aplicados na forma mais racional possivel [...]”, estando ligada ao
equilibrio entre os custos e 0s beneficios; ja a eficacia esta voltada para os resultados, ou seja,
0s objetivos a serem alcangados. Também segundo Costa et al. (2016, p. 176), a efetividade €
0 mais complexo, havendo aqui a o conjunto de se fazer de forma eficaz e eficiente a0 mesmo
tempo, pois a “efetividade se preocupa em averiguar a real necessidade e oportunidade de
determinada a¢@0”, ou seja, atingir as metas dentro do prazo e de acordo com 0 orgamento

planejado alcancando a meta previamente definida.
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Para Alcantara (2009), a eficicia, em geral, estara relacionada a defini¢do e possivel
consecucdo de objetivos, que muitas vezes estardo no ambito da discricionariedade do
administrador puablico. A eficacia esta diretamente ligada a busca da qualidade do que se
pretende fazer, nesse interim, o administrador publico devera dentro de sua discricionariedade
estabelecer os critérios a serem atendidos para a prestacdo do servico em si, neste caso em
especifico, servicos publicos prestados a sociedade.

Neves (2018), a eficiéncia, eficacia e efetividade estdo extremamente ligadas as acdes
governamentais, como também a questdo do desenvolvimento social. A falta de compromisso
dos gestores publicos, reproduz impactos negativos na vida dos cidaddos, assim, € preciso
avancar nos conceitos e conhecimentos dos métodos de avaliacdo, para que seja possivel
alcancar maiores e melhores indices de eficiéncia e eficacia. E preciso também, aplicar os
processos corretamente para se chegar a um alto grau de cumprimento de objetivos, utilizando
melhor os recursos disponiveis, cumprindo o0s custos estabelecidos, e ndo perdendo de vista 0s
objetivos a serem alcancados. Assim, é preciso evoluir nos servicos publicos prestados a
sociedade, um servico eficiente € um caminho a ser seguido, pois requer compromisso,
dedicacéo e acima de tudo muito profissionalismo, que busca dentro de um equilibrio entre os
custos e os recursos disponiveis, realizar um servico de qualidade para alcancar os objetivos
tracados, com alto indice de qualidade na realiza¢do dos processos frente aos gastos realizados,
primando pela eficiéncia nos processos para se ter qualidade nos servicos prestados a sociedade.

Para uma prestacdo de servicos eficiente é preciso que o profissional tenha a seu dispor
ferramentas/equipamentos que Ihe dé condi¢bes de desenvolver o que se pede, dentro disso,
equipamentos e tecnologia sdo fundamentais para que isso seja possivel, mas ndo a ponto de
ser mais importante que o material humano, principalmente no servico pablico, uma vez que, 0
servidor publico precisa estar atento a caréncia da sociedade por melhores servicos, e isso ndo
se faz somente com equipamentos e tecnologia, € preciso profissionais engajados, habilitados
tecnicamente para que este seja capaz de manusear toda essa estrutura em favor da sociedade,
Corréa (1993, p. 114), traz considera¢fes importantes nesse sentido:

Enquanto a preocupagdo com a aquisicdo de equipamentos e tecnologia
avancada tem absorvido a maior parte dos recursos publicos e privados, o
elemento humano, na industria, nas empresas, nos balcdes de atendimento,
continua enfrentando um ambiente de trabalho precério, condigBes
socioecon6micas injustas, sistemas administrativos cruéis, tarefas monétonas,
rotineiras e enfadonhas, e um atendimento bastante tumultuado, por vezes
violenta, além de precario, moroso, ineficiente, injusto e cruel.

E importante aprofundar no tema qualidade dos servicos publicos prestados, pois o

servico publico envolve todas essas adversidades ora citadas por Corréa e com o advento da
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administracdo gerencialista entende-se que um servigo de qualidade se presta com servidores
bem qualificados, colocando toda carga nessa direcdo de abordagem. A teoria gerencialista
entende que estando o burocrata com uma formacdo adequada a sua funcdo 0s servicos
prestados por este serdo eficientes (CORREA, 1993).

Rutkowski (1998), expressa que cada trabalhador é o fornecedor do proximo processo,
e assim, deve conhecer as demandas do seu cliente, produzindo de acordo com as
especificacOes, tempo e quantidade requeridos, ao mesmo tempo em que controla a qualidade
do produto que recebe de seu fornecedor. Isso se deve para garantir a qualidade de cada um dos
processos, pois o autor entende que conhecendo essas nuances do processo e de suas etapas,
cada trabalhador estaria prestando melhores servigos, sendo eles padronizados, a fim de reduzir
a variabilidade.

Para Mainardes, Lourenco e Tontini (2010), o conceito de qualidade depende do ponto
de vista de quem a analisa, e assim, segundo os autores, para a organizagdo publica e a
sociedade, € uma forma de compreender o cidaddo quanto aos conceitos de qualidade adotados
nos servigos publicos, permitindo ao gestor tomar decisGes mais eficazes, realizar medidas e
modificar processos que se fizerem necessarios.

Neves (2018, p. 21) relata “quanto mais a organiza¢do da importancia as pessoas que
nela atuam, tanto mais tera aumentada a sua capacidade produtiva e mais podera oferecer ao
mercado as respostas que este espera”, a valorizacdo do material humano corrobora com o
atingimento de metas. Raulino (2020, p. 50) corrobora citando, “por isso, os servidores devem
ter conhecimento de seu papel e das estratégias da Instituicdo, de modo a sentirem-se inseridos,

motivados e comprometidos”, complementando Neves em sua narrativa.

A cultura de organizagdes publicas leva essas mesmas organizagbes a
burocracias publicas tradicionais que além de terem se tornado complexas,
com caracteristicas centralizadoras e estruturas rigidas, ndo tém sido
orientadas para o atendimento das necessidades dos cidaddos, ou para a
eficacia e efetividade. Para tanto, difundem-se no setor publico inovacdes
consideradas exitosas no setor empresarial, sem que se considerem objetivos
e valores predominantes na administra¢do publica (PIRES; MACEDO, 2005,
p. 100).

E preciso entender melhor os processos da prestacdo de servigos plblicos, ndo basta
apenas trazer ferramentas de sucesso do setor privado para o publico e achar que essa adaptacéo
por si s6 apresentara nimeros satisfatorios de melhoras na prestacao de servigos publicos, pois
a implementacdo de politicas publicas detém incrustadas em si, caracteristicas significativas

que as diferenciam das atividades do setor privado, e mais, apresentam situacdes que requer do
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burocrata nivel de rua muito conhecimento, profissionalismo, dedicagdo e compromisso com
0s objetivos tracados, o que faz com que as ferramentas adaptadas do setor privado passem a

segundo plano no quesito importancia para o sucesso dos servicos prestados.

2.3 Modelos da administracéo publica

Salm e Menegasso (2009, p. 99) definem em sua abordagem que a sociedade é formada
por pessoas que englobam caracteristicas e formas diferentes, ou seja, ndo é constituida de um
modelo puro, isolado e de um Unico espaco linear para que a existéncia humana se constitua,

dessa forma os autores contribuem com essa perspectiva na seguinte afirmativa:

Os modelos e as propostas emergentes de administragdo publica ndo podem
ser analisados e criticados como se cada um deles fosse um fenémeno Unico,
isolado, aplicado a sociedade como um todo homogéneo. Em outros termos,
0s modelos e as propostas de administragcdo publica aplicam-se a realidade
social em que h& multiplos espacos para a existéncia humana, cada qual com
suas exigéncias e necessidades proprias. Considerados sob esse prisma, 0s
modelos integram a administracdo publica e sdo necessérios a sociedade
politicamente articulada e ao cidadao que dela faz parte.

Mesmo diante das narrativas acima descritas, mister se faz, trazer um pouco dos
modelos em si de administragcdo publica. Para Ribeiro (2010), o termo patrimonialismo teve sua
origem atribuida ao autor Max Weber, se referindo este a uma analise de legitimidade aceita
das formas de poder politico, fazendo uma analogia do sistema de dominacgéo patrimonialista
com a dominacdo tradicional pautada na santidade de ordens e poderes de senhores tradicionais,
para a autora o poder das autoridades se valia analogamente de poderes de santidades,
proveniente do divino, entre outros.

Para Campelo (2013) ha duas abordagens para o modelo patrimonialista, uma se refere
a conduta dos servidores publicos, dos chefes, através de uma conduta privatista da coisa
publica, ou seja, ndo referéncia do que é publico ou privado, se misturando ambos em
detrimento dos interesses desses atores publicos, outra perspectiva se refere ao patrimonialismo
institucionalizado no sentido de imiscuir o espirito nas préprias instituicdes, inclusive nas
normas juridicas, entre outras. As relaces patrimonialistas séo demarcadas pela dominacéo;
porém, ela € sustentada pela aceitacdo dos suditos diante os soberanos. Nessa dominacdo ndo
se expressa o conflito ou desejo de transformacéo, pelo contrario, a dependéncia é aceita como
natural (DRUMOND; SILVEIRA,; SILVA, 2014).
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Ja no modelo burocratico as atividades sdo baseadas no racional, formal, hierarquico,
Motta (2010, p. 7), traz de forma bastante sintetizada o modelo em si:

De modo geral, podemos dizer que a burocracia é uma estrutura social na qual
a direcdo das atividades coletivas fica a cargo de um aparelho impessoal
hierarquicamente organizado, que deve agir segundo critérios impessoais e
métodos racionais. Esse aparelho dirigente, isto é, esse conjunto de burocratas,
é economicamente privilegiado e seus membros sdo recrutados de acordo com
regras que o proprio grupo adota e aplica.

Bresser-Pereira (2007, p. 9) traz que “a burocracia, que era um pequeno estamento
situado principalmente dentro da organizacao do Estado, transformou-se em uma grande, sendo
imensa, classe profissional ou em uma tecnoburocracia, tanto publica quanto privada” aqui se
referindo a classe trabalhadora que saiu do campo e assumiu cargos em empresas e também na
administracdo publica, passando a condic¢do de servidor publico ou profissional da iniciativa
privada, rompendo com o sistema patrimonialista.

O sistema Gerencialista tomou forma ha partir da Constituicdo Federal de 1988,
representando um marco para a sociedade brasileira, com uma constitui¢do cidadd, voltada aos
direitos e garantias individuais, positivando direitos que antes se quer era visto ou até mesmo
reconhecido pela administracdo publica e também pela sociedade brasileira. Dentro dessa
afirmativa toma forma e corpo o sistema gerencialista que desponta como grande avango da

administragdo publica.

O gerencialismo é uma ideologia que legitimava direitos ao poder,
especialmente ao direito de gerir, construidos como necessarios para alcancar
maior eficiéncia na busca de objetivos organizacionais e sociais (ver também
Pollitt, 1993, capitulo 1). Em segundo lugar, o gerencialismo é uma estrutura
calculista que organiza o conhecimento sobre as metas organizacionais e 0s
meios para alcanca-las. Usualmente esté estruturado em torno de um célculo
interno de eficiéncia (entradas-saidas) e um calculo externo de
posicionamento competitivo em um campo de relagbes de mercado
(NEWMAN; CLARKE, 2012, p. 359).

O Gerencialismo foi uma grande mudanca no sentido de se fazer e desenvolver servicos
publicos, pois veio como uma ferramenta extremamente importante para a prestacao de servicos
publicos, especificando de forma mais importante 0s objetivos com énfase numa maior
eficiéncia, pautando os métodos a serem seguidos para se alcancar determinados objetivos, com

a implementacdo do sistema se viu grandes avancos na administracdo publica como um todo.



17

3 METODOLOGIA

O presente trabalho apresenta uma pesquisa de natureza qualitativa do tipo descritiva e
exploratoria. Os procedimentos técnicos foram de pesquisa bibliografica e estudo de caso,
atraveés de aplicacao de questionarios (Apéndice A) e, portanto, sdo dados primarios. O método
de andlise de dados utilizado foi a analise de conteddo com o objetivo de organizar as
informac0es e analisar as respostas obtidas. Foram respondidos 13 (treze) questionarios com 0s
seguintes respondentes, 03 (trés) Secretarios Municipais, 07 (sete) Diretores e 03 (trés)
coordenadores municipais. O universo da pesquisa seguiu uma amostragem ndo probabilistica,
POR CONVENIENCIA, uma vez que a amostragem foi deliberar dos elementos da amostra, e
seguiu o critério de serem servidores publicos do municipio de Perddes. Os questionarios foram
aplicados de forma online durante o periodo de 20/06/2022 a 05/07/2022.

De acordo com os dados coletados, o presente trabalho pretende aprofundar os
conhecimentos tendo como situagdo problema geral “Como se da 0 processo de qualificagcdo

dos burocratas de rua para a melhoria na eficiéncia da prestagao de servigos publicos”.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Pensando na prestacdo de servigos publicos e como isso se da no contato com a
sociedade, é muito importante o conhecimento das funcGes desempenhadas pelos burocratas
nivel de rua, e 0 quanto esses profissionais sdo fundamentais na implantacdo e acompanhamento
de politicas publicas. O perfil e a formacdo técnica desses profissionais corroboram para uma
boa politica publica a ser implementadas & sociedade, que auxiliam no processo de resolugdo
de conflitos durante a implementagdo entre sociedade e servidores publicos, minimizam os
erros no processo de implantacdo como também no acompanhamento e desenvolvimento dessas

politicas.

4.1 Os burocratas nivel de rua no Brasil: andalise descritiva

Reportando Euclydes e Silveira (2020), as politicas publicas ndo alcangam os objetivos
a que se propdem por completo, assim, hd muito no que avancar, havendo um amplo espaco
para novas pesquisas, com énfase a investigar em que medida as politicas publicas se
conformam as filosofias que dizem representar o papel dos Burocratas de Rua dentro do cenario
de promocao de politicas publicas.

Araujo Filho (2014) declara que a burocracia do nivel de rua estd imbricada num nivel
essencialmente problemaético da burocracia e que os Burocratas de Rua sofrem pressdo de dois
lados, tanto internamente como externamente, e isso ocorre porque sdo cobrados intensamente
tanto da organizacdo a qual representam como pelos cidaddos que sdo alvo das politicas
publicas, tal problematica existe porque esses profissionais ocupam o Ultimo nivel de execucéo
das politicas e sdo responsaveis pelo sucesso ou fracasso dessas politicas. Dentro dessa
afirmativa reforga-se o quanto os Burocratas de Rua séo fundamentais para a implantagéo de
politicas publicas e assim merecem total atencdo por parte da administracdo publica no
recrutamento e selecdo desses profissionais, os quais devem englobar perfis que trazem consigo
ndo somente a formacéo profissional, mas tambeém caracteristicas mais que ditardo além do
conhecimento técnico o comprometimento e dedicacdo para um resultado satisfatério e efetivo
da politica por ele implementada.

A que a falta de entendimento frente aos objetivos no momento de execucdo das acdes
pelos agentes municipais pode possibilitar a criacdo de novas formas de desdobramento da
Politica ou até mesmo novas politicas (RODRIGUES, 2016), nesse interim percebe-se

novamente que esses profissionais exercem papel fundamental na implantacdo de politicas
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publicas e consequentemente, interferem tanto para o bem como para o mal da politica a ser
implementada, dentro disso, ¢ fundamental o conhecimento técnico do burocrata na
implementacdo das politicas como também o comprometimento com os resultados e objetivos
a serem alcangados.

Segundo Lipsky (1980, apud ARAUJO FILHO, 2014) os burocratas do nivel de rua
readaptam suas atividades cotidianamente, quanto as suas concepcdes sobre o proprio trabalho
como também sobre seu puablico, para que seja possivel sobreviver naquela funcdo. Essa
afirmativa corrobora com a necessidade de que esses profissionais além de toda formacéo
técnica que a profissdo requer, também possuam caracteristicas que os diferencie dos demais
burocratas, uma vez que estes profissionais estdo posicionados entre o estado e a sociedade e
representam o elo entre ambos, tornando-os fundamentais para o sucesso das politicas publicas
a serem implementadas. E ainda mais, além da necessidade da existéncia de profissionais
capacitados tecnicamente, é fundamental que eles também tenham padr6es de comportamento
e acOes que os distingam dos demais no quesito comprometimento com os resultados, e, além
disso, um espirito sensivel as causas humanas, pois hd nesse profissional a necessidade do
sentimento de empatia com as causas publicas, para que seja possivel implantar as politicas
publicas com eficiéncia, eficécia e efetividade.

Os agentes implementadores (Burocratas de Rua) no advento da implementacéo de uma
politica publica detém grandes poderes que influenciardo no sucesso dessa politica ou até
mesmo no fracasso dela, isso tudo relacionado a sua discricionariedade e outra série de fatores
que estdo relacionados a pessoa do agente, ou seja, suas caracteristicas sdo fundamentais para
a implementacdo dessa politica, Lotta e Pavez (2010) traz importante contribuicdo nesse
sentido, reforcando a necessidade de que ndo basta ter formacdo técnica, ha outros fatores

pessoais que ditardo conjuntamente com a formagéo técnica os rumos dessa politica.

A discricionariedade dos agentes implementadores, para além de um
julgamento normativo, transforma as politicas, adaptando-as ao contexto
local. Isso fica evidente quando trabalhamos com agentes implementadores
que sdo, a0 mesmo tempo, pessoas que moram e convivem na comunidade
onde implementam a politica publica (LOTTA; PAVEZ, 2010, p. 111).

Na maioria das organizacOes os burocratas de nivel de rua ttm uma consideravel
discricionariedade para determinar a natureza, a quantidade e a qualidade dos beneficios e
sangdes distribuidos por suas organizacdes, € nesse sentido que é importante reforcar a
necessidade de se buscar a compreensédo das caracteristicas que devem englobar um burocrata

de nivel de rua, pois esse profissional além da formacdo técnica que cada cargo requer €
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importante que ele possua um sentimento de pertencimento com a causa a ser alcangada,
buscando o seu melhor mesmo que a situacédo as vezes ndo lhe dé garantias de melhoras do
ambiente a ser atendido pela politica, mas mesmo assim, que ele seja criativo, persistente e
otimista, almejando melhores condigdes a quem se tenha o objetivo de atender, dessa forma que
se faz necessario pormenorizar o perfil do burocrata de rua, atentando para um conjunto de
caracteristicas que atendam os objetivos de se ter um profissional focado e atento as causas
publicas e humanas da sociedade, na qual cada politica busca atacar.

Lipsky (2019), reforca que de forma geral a sociedade ndo espera que o agente publico
seja somente imparcial, mas que, além disso, também tenha consigo sentimentos de compaixao
para circunstancias especiais e flexibilidade para lidar com essas situacdes, 0 que demonstra
que os profissionais de ponta de linha, devem estar sempre sensiveis as causas publicas e ter
empatia com cada cidadao atendido, no sentido de se colocar no lugar dele e perceber o0 que o
cidad&o espera dele como agente publico, capaz de fornecer condi¢Ges de melhora de vida, de
acordo com a circunstancia em cada caso que ele intervier.

Segundo Araujo Filho (2014, p. 56), “as pesquisas ¢ discussdes tedricas que trazem a
tona a perspectiva da burocracia do nivel de rua, desmascaram burocratas do nivel de rua como
meros aplicadores das leis, como se fossem pontes infaliveis e plenas que conectam as
institui¢des publicas e o corpo de cidaddos”, essa contribui com a necessidade de se ter um
olhar criterioso para quem desenvolve e implanta as politicas na ponta da linha, pois se tratam

de profissionais que influenciardo na qualidade dessas politicas a sociedade.

4.2 Como tornar o burocrata de rua mais eficiente?

Segundo Ferreira e Medeiros (2016), existem muitos fatores que podem influenciar o
comportamento do agente na funcdo de burocrata de rua; que as relagdes estabelecidas entre o
implementador e os usuarios merecem destaque e que os fatores pessoais, tais como as crencas,
valores e autointeresse, como também fatores gerenciais, que envolvem recursos, sistemas de
controle, accountability, padrGes de desempenho, entre outros, além de fatores institucionais
também influenciam na implementacdo e na qualidade dos servicos prestados a sociedade.
Dentro dessa perspectiva é importante atrelar a formacdo a predisposi¢do, o sentimento de
pertencimento com a implementacg&o da politica publica, para que o burocrata de rua preste um
servico eficiente, eficaz e efetivo.

Reis (2017) afirma em um levantamento que foi realizado dentro do Sistema Nacional

de InformacGes sobre Saneamento-SNIS, que mesmo apds a capacitacdo fornecida aos
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burocratas de nivel de rua, ndo foi possivel afirmar com precisdo que esses profissionais
obtiveram melhora na prestacdo de servigos, atrelando também a melhora dos servigos
prestados a fatores quanto a antiguidade do sistema, melhor dominio dos gestores e
colaboradores do sistema no atendimento aos burocratas de nivel de rua, como também um
melhor dominio dos burocratas do sistema em si, reforcando que ndo basta a formacéo, mas
que atrelado a essa, outros fatores influenciam na qualidade da prestacdo de servicos por esses
profissionais.

Oliveira (2012) diz que quando a funcdo que o agente desempenha ndo pode ser
claramente definida e a execucdo da tarefa € muito dependente da situacdo, e quando o agente
detém o poder de selecionar os eventos que merecem sua aten¢do, o processo de trabalho é mais
importante do que o produto, sobretudo, quando os principios e os valores individuais e de
grupo, jogam papel relevante na execucao do oficio; nesse caso, foi analisado o desempenho de
policiais, os quais lidam com assuntos que agridem a ordem moral, e 0 modo como tratar os
acusados envolve a apreciacdo subjetiva orientada pelos valores dos burocratas das esquinas.
Diante dessa afirmativa, o autor tras que por causa disso, talvez, o apelo a virtude do agente da
linha de frente torne-se essencial, e a questdo de sua regulacédo seja tdo complexa. Nesse caso
concreto dos policiais, é plausivel que centenas de outras atividades desenvolvidas pelos
burocratas de rua também se enquadrem nessa situacdo, podendo, por exemplo, trazer as
atividades desenvolvidas por profissionais que atendem dependentes quimicos, pessoas com
problemas psicologicos, entre outras, o que faz com que o burocrata de rua tenha maior
envolvimento com o caso do que um simples desenvolvimento de suas funcdes, E preciso
compromisso com a causa, com os resultados a serem alcangados, enfim, um maior
envolvimento com as atividades desenvolvidas buscando através do seu auto comprometimento
os resultados almejados, uma vez que ndo basta somente a disponibilidade dos seus
conhecimentos técnicos profissionais, mas sim, o envolvimento com a causa € 0 COmpromisso
com os resultados.

Bonelli et al. (2019) referendam que € possivel aplicacdo de uma construgéo tedrica que
pode consistir na andlise da relacdo entre competéncias/caracteristicas, intelectuais,
emocionais, cognitivas e outras, que também séo importantes e que possam analisar o perfil de
um burocrata nivel de rua e o tipo de politica pablica a que esse profissional estara envolvido
na sua implementacdo. Os autores trazem também que no plano empirico é importante analisar
comparativamente os diferentes programas de politicas publicas nacionais, comparadas aos
diversos perfis de burocratas existentes, levando em consideracao suas capacidades, formacéo,

modalidades de ingresso no servico publico, rotinas de trabalho, constrangimentos externos,
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entre outros, que sao fundamentais para melhor entender a qualidade dos servigos prestados por
esses profissionais. Uma vez que os perfis deles e suas atua¢des no processo de implementacéo,
poderdo ser mais bem compreendidos e avaliados, levando-se em conta sua maior ou menor
proximidade com o cidadédo; considerando especialmente o tipo de poder exercido, o qual, a
depender da politica, pode oscilar entre a garantia de beneficios e a entrega de servigos aos
usuarios, como também a inibicdo e/ou repressdo de irregularidades/ilicitos mediante o

exercicio da fiscalizacdo e da coercéo.

4.2.1 Estudo de caso: Prefeitura Municipal de Perddes

O presente estudo de caso foi realizado com secretarios/diretores da Prefeitura
Municipal de Perddes, com o objetivo de buscar informagdes junto a esses profissionais quanto
ao nivel de capacitacdo e conhecimento técnico dos burocratas de rua de cada setor pertencente.
O estudo de caso foi realizado juntamente com esses profissionais na forma de um questionario
semiestruturado na coleta de informacdes, que tém o objetivo de subsidiar o presente trabalho
no sentido de suporte para a conclusdo de informacdes relativas a qualidade dos servicos

prestados a sociedade.

Gréfico 1 - Sexo dos respondentes.

13 respostas

@ Masculino
@ Feminino

Fonte: Do autor (2022).

A presente pergunta teve como objetivo saber quantos respondentes sdo do sexo
masculino e quantos do sexo feminino. Sendo 61,5% do sexo feminino e 38,5% do sexo

masculino.
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Gréafico 2 - Grau de escolaridade.

13 respostas

@ Ensino fundamental

@ Ensino Médio
Graduado

@ Pos-graduado

@ Mestrado

@ Doutorado
® Poés-doutorado

Fonte: Do autor (2022).

A pergunta possui 0 objetivo de entender e conhecer o grau de escolaridade/formagao
dos respondentes o que trouxe a seguinte informacao: Dos 13 (treze) respondentes 46,2% (06
pessoas) possuem pos-graduacéo, 46,2% (06 pessoas) sdo graduados e 7,7% (01 pessoa) possui

0 ensino médio.

Cargo/funcéo que exerce no executivo municipal de Perddes.

Com essa pergunta foi possivel saber o cargo/funcdo dos respondentes do presente
questionario o que trouxe o seguinte resultado: 04 (quatro) ocupam o cargo de Diretor(a) em
escolas, com observacdo para uma respondente que € professora e estd no cargo
provisoriamente, 03 (trés) ocupam o cargo de Secretario Municipal, 04 (quatro) ocupam cargo
de diretoria de departamento, 01 (um) coordenadoria de centro especializado municipal e 01
(um) sem identificacdo de cargo/funcao.

Gréfico 3 - Quanto tempo no cargo/funcéo?

13 respostas

@ Menos que 1 ano
® De 1 a 3 anos incompletos
3 ou mais

Y

Fonte: Do autor (2022).
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Foi estipulada uma margem minima e maxima para trés classes criadas, sendo menos
que 01 (um) ano, de 01 (um) a 03 (trés) e 03 (trés) anos ou mais.

O que se obteve de resultado é que 69,2 (09) dos respondentes possuem 03 (trés) ou
mais anos no cargo/funcédo, 23,1% (03) respondentes possuem de 01 (um) a 03 (trés) anos
incompletos na funcdo e apenas 7,7% (01) possuem menos que 01 (um) ano no cargo/funcéo,
0 que da uma margem boa de seguranca quanto ao conhecimento das fun¢des que sdo
desenvolvidas por esses profissionais, como também da equipe a qual chefia/coordena,

elevando o nivel de confiabilidade das respostas obtidas.

Gréfico 4 - Exerce cargo/funcdo correspondente com a formacédo que possuli.

13 respostas

® sim
® Nao

)

Fonte: Do autor (2022).

Um dado bastante relevante € que nessa pergunta 92,3% responderam que estdo
desenvolvendo func¢Bes compativeis com a formagdo que possuem, ou seja, a grande maioria
dos respondentes, e apenas 7,7% nao ocupa cargo compativel com a formacéo que possui. 1sso
reforca conforme desenvolvido no trabalho, que a administracdo busca profissionais
capacitados e com formacao especifica para assumirem cargos publicos, na busca de melhores
servicos, atrelados a formacgdo profissional de cada um, de acordo com o cargo/funcéo,
conforme traz a se¢do 2.1 do presente trabalho na obra de Ranzini e Bryan (2017), os quais
trazem que a capacitacdo e formacdo dos servidores publicos vém ganhando maior

expressividade no Brasil, isso confirma os 92,3% dos respondentes.
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Gréfico 5 - Quantos servidores possuem na secretaria?

13 respostas

@®i1a3
@®4a10
11 ou mais

Fonte: Do autor (2022).

As respostas dessa pergunta demonstraram que os cargos/fungbes ocupados pelos
respondentes se tratam de equipes maiores, ou seja, 53,8% estdo na fungéo de chefia, diretoria
de equipes com 11 (onze) ou mais pessoas, corroborando com o trabalho no sentido de
proporcionar a esse profissional maior conhecimento e melhor entendimento de uma porgéo
maior de burocratas no exercicio de suas fungdes dentro da prefeitura; 23,1% em equipes de 04
(quatro) a 10 (dez) pessoas e 23,1% de 01 (uma) a 03 (trés) pessoas.

Gréafico 6 - Como vocé considera a prestacdo de servigos publicos a sociedade de forma geral?

13 respostas

® Péssimo

@ Regular
Bom

@ Excelente

Fonte: Do autor (2022).

Nesta pergunta o objetivo era que fosse possivel captar dos respondentes como cada um
percebe a prestacdo de servigos publicos & sociedade, dando como possibilidade de respostas
os indices de qualidade previamente estipulados como Péssimo, Regular, Bom ou Excelente.
Nenhum dos respondentes classificou como excelente a prestacao de servigos publicos, obtendo
os indices de 84,6% como de boa qualidade e 15,4% de qualidade regular; nos leva a refletir

porque nenhum dos respondentes considerou como excelente os servicos prestados, se temos
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92,3% com formac&o profissional exercendo atividades compativeis com sua formacéo, o que
pode estar faltando para se alcancar uma prestacdo de servicos plblicos com exceléncia? E
exatamente isso que o presente trabalho buscou trazer de informacdo para que possamos
entender um pouco melhor o que pode estar faltando para uma prestacdo de servigco com
eficiéncia, eficicia e efetividade das organizagfes publicas. Conforme trouxe o item 2.2 do
presente trabalho Pires e Macédo (2005), as estruturas publicas ndo tém sido orientadas para
atender as necessidades dos cidaddos, ou seja, ha ainda muito em se construir para uma
efetividade por exceléncia, os servi¢os publicos ndo alcancam a exceléncia porque estdo
voltados para a estrutura e ndo para o cidaddo, mesmo com as inovagOes do setor empresarial,

é preciso mais para se ter uma prestacdo de servigos publicos com exceléncia.

Grafico 7 - Como secretario/diretor vocé acredita que a formacdo profissional do servidor
publico colabora para um servico de qualidade a sociedade?

13 respostas

® Sim
@® Nao

Fonte: Do autor (2022).

Todos os respondentes, ou seja, 100% consideraram que a formacéo profissional do
servidor publico colabora para que se tenha um servico publico de qualidade, conforme traz o
item 2.1, com Ranzini e Bryan (2017), houve melhorias na prestacdo de servi¢os apds avangos
na capacitacdo e formacdo dos servidores publicos a partir de 1995, o que demonstra a ligacéo
da qualidade na prestacdo de servicos com a formacao/capacitacdo profissional dos servidores
publicos. Nessa época ocorreram grandes debates quanto a necessidade de promover maior
capacidade do governo e viam que isso poderia ocorrer pautado numa evolugdo da formagéo e
qualificacdo dos servidores publicos nos diversos entes federados, o que representaria melhora
na prestacao de servicos publicos a sociedade.

Seguem as justificativas dos respondentes na integra do Grafico 8:
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Quadro 1 — Justificativas.

Respondente

Justificativa

1

Para ter mais capacidade e conhecimento de exercer sua fung&o.

2

Um servidor mais capacitado, lida melhor com problemas, se relaciona de forma
mais assertiva, realiza tarefas da forma correta, assim prestando um servico de
gualidade e tornando os resultados do local de trabalho mais positivos.

Melhor nivel de instrucéo.

Conhecimento tedrico e aumento do nivel de escolaridade, favorece no
desenvolvimento e na qualidade dos processos envolvidos.

Quando se tem formacdo especifica para desempenhar os cargos, a qualidade de
prestacdo de servicos aumenta.

Quanto maior o conhecimento, maior serd a habilidade de manejar os recursos em
prol dos objetivos da Prefeitura. Para além, permite levar a populagdo as
informacdes corretas, coerentes e justas conforme necessidade do povo. Portanto,
0 conhecimento abre caminhos internos, que por sua vez se bem conduzidos
aprimoram o ambiente externo. Um ciclo de evolucgdo se inicia.

O profissional qualificado tem uma condicdo melhor de exercer sua funcéo.

Porque a formacdo profissional contribui com uma técnica pautada em teorias
comprovadas cientificamente e também com a responsabilidade ética profissional.

A qualificacéo profissional e o aprimoramento dos servidores auxiliam em muito
no exercicio das funcdes publicas em beneficios da qualidade da prestacdo de
servicos a populacdo em geral.

10

Saber a formag&o técnica € preciso. Junto com a aptiddo dos profissionais e um
bom plano de trabalho das secretarias e demais 6rgdos o servico de qualidade
acontece. Formac&o por formacdo ndo resolve.

11

Melhora a eficacia e eficiéncia dos servigos publicos que sdo prestados.

12

O servidor publico exercendo um cargo que seja correspondente ou 0 mesmo da
sua profissdo nos ajuda a colaborar de forma mais adequada e correta com a
populacdo.

13

Aumento de conhecimento e mais qualidade de servicos.

Fonte: Do autor (2022).

As justificativas acima corroboram o que foi abordado no item 2.2, reportando Corréa

(1993), e correlacionando com a administracdo gerencialista, um servico de qualidade se presta

a partir de profissionais bem qualificados, conhecedores da funcdo a qual exerce, que possui

conhecimento técnico dos assuntos os quais devem por ele ser resolvidos e administrados,

entendendo que um burocrata bem qualificado e ocupando um cargo/fun¢do compativel com

sua formacdo técnica, os servicos prestados por ele terdo com certeza melhor qualidade.

Cabendo aqui uma observacéo para o respondente 10, o qual termina sua justificativa com a

expressdo “formagdo por formagdo ndo resolve”, o que levanta uma interroga¢do quanto a

méaxima de que um profissional bem qualificado prestara um servico de qualidade a sociedade,

acrescentando ainda, que deve haver aptidao profissional, levando a crer, na concepc¢édo deste

respondente, que a formacéo por si s6 ndo basta para que se tenha uma prestacéo de servigo de

qualidade, e que é preciso mais desse profissional.
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Quadro 2 - Em um breve relato responda de acordo com o que acredita a formacdo profissional
por si s6 € o bastante para uma prestacdo de servico de qualidade?

Respondente Justificativa

1 N&o, pois ndo adianta apenas ser formado, precisa ter conhecimento, préatica e
iniciativa em sua funcéo.

2 N&o. Além da formacdo profissional é preciso amor pelo que faz, compromisso e
buscar se aprimorar sempre.

3 Ndo. A formacéo e a indole sdo primordiais.
Na&o, é necessario a pessoa gostar e ter interesse pelo que se prople a fazer.

5 N&o basta apenas a formacdo basica, é necessaria a formacdo continuada para uma
melhor qualificacdo de servicos.

6 N&o. A formag&o profissional € um dos pilares fundamentais, mas a formagéao

pessoal é tdo importante quanto. Conhecer a si mesmo, as nuances da vida,
conciliar aspectos do ser interno com 0 mundo externo séo fatores determinantes
para um servico de qualidade. De quase nada vale um grande técnico com pouca
disposicao a utilizar de suas habilidades em favor do préximo e ao seu cargo,
consecutivamente 0s servicos e aos atendidos.

7 O bom profissional esta sempre buscando a qualificacdo para o bom desempenho
de suas funcdes.

8 Ndo, a formacdo profissional € um norteador do servidor, mas ndo garante que
este serd de qualidade.

9 Além da formagdo profissional, o servidor publico deve pautar-se pela ética,

dedicagdo e respeito em relacdo a coisa publica, vimemos em funcdo de uma
sociedade melhor, lidamos o patrim6nio comum e somos pagos pela coletividade,
assim prestar um servico de qualidade é um dever de todo servidor publico.

10 N&o. Existem muitos diplomados em varios cargos e o servico publico ainda ndo
esta bom.
11 N&o, é preciso conhecer o local de trabalho e suas necessidades, assim conguistar

experiéncia, por isso muitas das vezes e oferecido um treinamento aos servidores
para que possa atuar com qualidade.

12 A formacdo profissional com certeza é muito importante para um servigo de
qualidade, mas também devemos lembrar do comprometimento com a populagédo
e perseveranca pra resolucdo de problemas, pois no servico publico trabalhamos
para 0 bem comum.

13 Néo.

Fonte: Do autor (2022).

Dos 13 (treze) respondentes 10 (dez) foram taxativos ao afirmarem que a formagao
técnica somente, ndo € o suficiente para que a administracao publica entregue a populacdo um
servico de qualidade, elencando varios quesitos que se colocam como também importantes para
se ter uma prestacdo de servicos publicos de qualidade. Dentro dessa I6gica elencaremos 0s
quesitos que os respondentes também acreditam ser importantes para que se tenha um servigo
de qualidade da administracdo publica.

Dentro das respostas elencadas na presente pergunta, podemos encontrar alguns pre-

requisitos importantes para um servico de qualidade na concepcéo dos respondentes. Aqui ha
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espaco para uma reflexdo importante, até que ponto o conhecimento técnico profissional é
preponderante para se ter uma prestacdo de servico de qualidade no setor publico? Os
respondentes elencaram outros quesitos que também sdo julgados como importantes, como o
amor pelo que se faz, o compromisso, a indole, o gostar e ter interesse pelo que se faz, ter
conhecimento e pratica no que faz, ter iniciativa, buscar uma formag&o continuada, ter uma boa
formacéo pessoal e disposicdo para colocar a disposi¢do do cargo/funcédo suas habilidades em
relacdo ao proximo, ter ética, dedicacdo e respeito em relacdo ao patrimoénio publico, ter
comprometimento com a populacdo e perseveranca para a resolucdo de problemas; essas
qualidades apresentadas pelos respondentes vém complementar o que foi dito no item 2.1 no
qual Chiavenato (2014), cita que a organizacdo deve estar preparada para a gestdo do talento
humano e a partir das transformacdes das pessoas de acordo com a organizacdo fazé-las grandes
talentos dentro da prdpria organizagdo; que é preciso adequar as caracteristicas das pessoas as
da organizacdo e assim transformar cada qual em um talento dentro da prépria organizag&o;
essas afirmacfes complementam o que os respondentes declararam, que além da formacao é
preciso outros valores pessoais, morais e éticos que vdo predizer como esse profissional
exercerd suas funcbes dentro do sistema publico, com possibilidades de fornecer uma servigo

de qualidade a sociedade ou n&o.

Quadro 3 - De acordo com o que acredita o que um servidor publico precisa ter para que ele
preste um servico de qualidade a sociedade?

(continua)
Respondente Justificativa
1 Determinacdo e persisténcia.
2 Formacao profissional, amor pelo que faz e compromisso.
3 Competéncia, sabedoria, paciéncia e principalmente saber ouvir.
4 Minimo de formacdo na area de atuacdo, processos e procedimentos bem
definidos de forma gue possam ser avaliados.
5 Boa qualificagdo e compromisso e responsabilidade ética.
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Quadro 3 - De acordo com o que acredita 0 que um servidor publico precisa ter para que ele
preste um servico de qualidade a sociedade?

(concluséo)

Respondente

Justificativa

6

3 pontos de suma importéncia: Primeiro, construgdo de um leque de conhecimento
cada vez mais vasto através sua formacao e atualizagdo continua dos processos de
area técnica pertinente, bem como o setor e rede ao qual esta inserido. Ou seja,
estar sob a luz de um lugar de fala embasado. Segundo o desenvolvimento pessoal,
ou seja, a capacidade de ser acessivel, ndo em um nivel apenas de acessibilidade,
mas de uma constru¢do de caracteristicas que envolvem, disposi¢do a ouvir,
inclinacdo a fazer o melhor possivel dentro das possibilidades ao outro (seja ele
membro da equipe ou atendido), diplomacia, gentileza e cordialidade. Dentro
desse campo também vale destacar o autoconhecimento e a salde emocional, 0
cuidado com a mente vem se tornando cada vez mais perceptivel. Pesquisas
indicam que a qualidade e forma dos pensamentos e emogoes influenciam em
grande escala nosso comportamento, por isso, se conhecer se faz fundamental para
um balancear do técnico com a disponibilidade de utiliza-lo em prol do processo.
Por fim, a capacidade de estar disposto, conhecer e ser acessivel sdo fundamentais,
mas € preciso entrelacar as instancias, modificar estratégias, saber ceder, misturar
ciéncia e vivéncia, teoria e prética, e para tal tem que haver disposicdo para fazer
acontecer.

Capacitacdo sempre.

Vontade de contribuir com a sociedade, pensando no macro. E entendendo que o
servidor também faz parte da sociedade. O desejo de agregar a sociedade, tem que
estar para além de uma ambicdo egdica.

Qualificacdo, respeito, ética e comprometimento com a fungéo publica.

10

Responsabilidade e Consciéncia.

11

Aperfeicoamento e qualificagdo continuada para que possam estar constantemente
atualizados na prestacdo dos servicos.

12

Responsabilidade e comprometimento com a populagéo e com seu municipio.

13

Amor e respeito pelo que faz.

Fonte: Do autor (2022).

O presente questionario foi construido no sentido de colher informagdes a campo com

profissionais ja empossados no servi¢o publico e atuantes em cargos de secretarios/diretores

municipais, os quais exercem fungdes de coordenacdo de equipes de servigos, que pudessem

agregar informagdes fidedignas provenientes de profissionais que na pratica, estejam engajados

na prestacao de servigos a sociedade, e que esses, pudessem fornecer seu conhecimento pessoal

e profissional com o desenvolvimento desse trabalho. A perspectiva com a 112 pergunta era

colher com esses profissionais qual(is) valores eles acreditam ser importantes além da formacéo

profissional para que se alcance um servico de exceléncia dos setores publicos, uma vez que,

obtivemos que 0s servicos publicos segundo eles possuem uma boa qualidade, ou entdo regular,

contudo, nenhum dos respondentes qualificou como excelente os servicos publicos prestados a

sociedade; dentro disso, buscou-se em cada um, retirar sua percep¢do quanto as qualidades
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necessarias para uma prestacdo de servico de melhor qualidade pelos burocratas nivel de rua.
Nesse interim, e também acrescentando o que foi extraido na 10% questdo, os respondentes
elencaram caracteristicas que julgam ser importantes para uma prestacdo de servico melhor
qualificada.

O que as questdes 10 e 11 trouxeram para o trabalho foi reforcar a tese de que ndo basta
apenas filtrar profissionais com boa ou étima qualificacéo técnica, é preciso mais informacdes
desses profissionais, principalmente sua formacéo pessoal, pois exatamente de acordo com 0s
respondentes e também o item 4.1, Lotta traz que ndo basta ter formacdo técnica, ha outros
fatores pessoais que ditardo conjuntamente com a formac&o técnica os rumos dessa politica;
Lipsky apud Filho, também trazem que os burocratas do nivel de rua readaptam suas atividades
cotidianamente, quanto as suas concepg¢des sobre o proprio trabalho, como também sobre seu
publico, isso para ser possivel sobreviver naquela funcdo, ou seja, a formacdo pessoal, moral e
ética desses profissionais sdo fundamentais no dia-a-dia para que os niveis de eficiéncia,
eficacia e efetividade sejam alcancados.

Lipsky ainda declara conforme descrito no item 4.1, que a sociedade ndo espera que 0
agente publico seja somente imparcial, mas que além disso, tambeém tenha consigo, sentimentos
de compaixao para circunstancias especiais e flexibilidade para lidar com essas situacées, isso
demonstra o quanto esses profissionais devem ser sensiveis as causas publicas, no sentido de
buscar sempre fornecer a sociedade um padréo de qualidade por exceléncia, e ndo um simples
cumpridor de ordens e determinagdes. O gue 0s respondentes descreveram na presente pergunta
é exatamente isso, que ndo basta ter formacdo profissional, € preciso mais, é preciso ter
compromisso, dedicagdo, sensibilidade, entre outras caracteristicas, que os fardo ser sensiveis
as causas publicas, para que seja possivel prestar um servigo por exceléncia, com efetividade,

eficacia e efetividade.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa realizada possibilitou trazer contextos e informag6es que corroboraram para
um melhor entendimento quanto ao papel da formacéo técnica profissional dos burocratas, mas
principalmente demonstrar que ela por si s6, ndo é o bastante para uma prestacao de servicos
publicos de qualidade; mostrou que é preciso avancar e muito no conhecimento e entendimento
do perfil de cada burocrata de rua e o entrelagamento de suas caracteristicas com as demandas
apresentadas por cada politica a ser implementada, 0 que nos leva a crer que ha a necessidade
de maior e mais profundos estudos quanto aos perfis necessarios para cada funcédo dentro do
ordenamento publico da prestacdo de servigos publicos.

O presente trabalho buscou também contribuir para um melhor entendimento da
necessidade de se evoluir na qualidade da implementacédo de politicas publicas, levando-se em
conta ndo o projeto em si da politica a ser implementada, mas sim, o papel dos profissionais
que desempenham as atividades fins na implementacao dessa politicas, trazendo informacdes
da construcao de rotinas de como buscar e filtrar o melhor perfil de cada burocrata de rua de
acordo com cada politica a ser implementada e também cada cargo/funcdo publica a ser
desempenhada.

De acordo com o que foi construido no presente trabalho ndo ha duvidas que o assunto
precisa ser mais e melhor aprofundado, isso, de acordo com cada nivel de exigéncia de
formacdo profissional e também pessoal exigidos em cada cargo ou fungdo da administracdo
publica, pois 0 que restou comprovado, € que ndo basta ter formagdo profissional para se
alcancar uma prestacdao de servico com exceléncia, mas sim, um conjunto de caracteristicas
pessoais que conjuntamente com a formacdo técnica profissional, é que ditard o qudo esse
profissional sera engajado e sensivel &s causas publicas, e se colocara como parte do problema
e também da solucdo na implementagdo e construcdo de politicas publicas, que atacardo as
consequéncias dos problemas publicos, mas principalmente suas causas, se tornando uma

ferramenta fundamental no processo de solucéo de problemas.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

Sexo.

Escolaridade.

Cargo/funcéo profissional.

Tempo de cargo/funcéo.

Exerce cargo/funcdo correspondente a sua formacao?

Quantos servidores possuem a secretaria?

Como vocé considera a prestacdo de servicos publicos a sociedade de forma geral?
Como secretario/diretor vocé acredita que a formacao profissional do servidor pablico
colabora para um servico de qualidade a sociedade?

Justifique a resposta anterior.

10) Em um breve relato responda de acordo com o que acredita, a formacéo profissional por

si SO € 0 bastante para uma prestacao de servico de qualidade?

11) De acordo com o que acredita 0 que um servidor publico precisa ter para que ele preste

um servigo de qualidade a sociedade?



