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Ciéncias Humanas e Sociais Aplicadas
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Prof. Dr. Antonio Carlos Frasson - Universidade Tecnol6gica Federal do Parana

Prof. Dr. Antonio Gasparetto Jinior - Instituto Federal do Sudeste de Minas Gerais

Prof. Dr. Antonio Isidro-Filho - Universidade de Brasilia

[/:\tena

Editora

Ano 2021


https://www.edocbrasil.com.br/
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4774071A5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4444126Y9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4771171H3
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4242128Y5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4168013D9

%
S

Aplica

-

as Humanas e Socials

/é1ci

C

Prof. Dr. Carlos Antonio de Souza Moraes - Universidade Federal Fluminense

Prof. Dr. Criséstomo Lima do Nascimento - Universidade Federal Fluminense

Prof® Dr? Cristina Gaio - Universidade de Lisboa

Prof. Dr. Daniel Richard Sant’Ana - Universidade de Brasilia

Prof. Dr. Deyvison de Lima Oliveira - Universidade Federal de Ronddnia

Prof® Dr® Dilma Antunes Silva - Universidade Federal de Sao Paulo

Prof. Dr. Edvaldo Antunes de Farias - Universidade Estacio de Sa

Prof. Dr. Elson Ferreira Costa - Universidade do Estado do Para

Prof. Dr. Eloi Martins Senhora - Universidade Federal de Roraima

Prof. Dr. Gustavo Henrique Cepolini Ferreira - Universidade Estadual de Montes Claros
Prof® Dr® lvone Goulart Lopes - Istituto Internazionele delle Figlie de Maria Ausiliatrice
Prof. Dr. Jadson Correia de Oliveira - Universidade Cat6lica do Salvador

Prof. Dr. Julio Candido de Meirelles Junior - Universidade Federal Fluminense

Prof? Dr? Lina Maria Gongalves - Universidade Federal do Tocantins

Prof. Dr. Luis Ricardo Fernandes da Costa - Universidade Estadual de Montes Claros
Prof® Dr® Natiéli Piovesan - Instituto Federal do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. Marcelo Pereira da Silva - Pontificia Universidade Catélica de Campinas
Prof? Dr® Maria Luzia da Silva Santana - Universidade Federal de Mato Grosso do Sul
Prof. Dr. Pablo Ricardo de Lima Falcéo - Universidade de Pernambuco

Prof? Dr? Paola Andressa Scortegagna - Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof® Dr? Rita de Cassia da Silva Oliveira - Universidade Estadual de Ponta Grossa
Prof. Dr. Rui Maia Diamantino - Universidade Salvador

Prof. Dr. Saulo Cerqueira de Aguiar Soares - Universidade Federal do Piaui

Prof. Dr. Urandi Joao Rodrigues Junior - Universidade Federal do Oeste do Para

Prof? Dr? Vanessa Bordin Viera - Universidade Federal de Campina Grande

Prof® Dr® Vanessa Ribeiro Simon Cavalcanti - Universidade Cat6lica do Salvador

Prof. Dr. William Cleber Domingues Silva - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
Prof. Dr. Willian Douglas Guilherme - Universidade Federal do Tocantins

Ciéncias Agrarias e Multidisciplinar

Prof. Dr. Alexandre Igor Azevedo Pereira - Instituto Federal Goiano

Prof. Dr. Arinaldo Pereira da Silva - Universidade Federal do Sul e Sudeste do Para
Prof. Dr. Antonio Pasqualetto - Pontificia Universidade Catdlica de Goias

Prof® Dr® Carla Cristina Bauermann Brasil - Universidade Federal de Santa Maria
Prof. Dr. Cleberton Correia Santos - Universidade Federal da Grande Dourados
Prof® Dr® Diocléa Almeida Seabra Silva - Universidade Federal Rural da Amazénia
Prof. Dr. Ecio Souza Diniz - Universidade Federal de Vicosa

Prof. Dr. Fabio Steiner - Universidade Estadual de Mato Grosso do Sul

Prof. Dr. Fagner Cavalcante Patrocinio dos Santos - Universidade Federal do Ceara
Prof® Dr® Girlene Santos de Souza - Universidade Federal do Reconcavo da Bahia
Prof. Dr. Jael Soares Batista - Universidade Federal Rural do Semi-Arido

Prof. Dr. Jayme Augusto Peres - Universidade Estadual do Centro-Oeste

Prof. Dr. Jalio César Ribeiro - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro

Prof® Dr® Lina Raquel Santos Araujo - Universidade Estadual do Ceara

Prof. Dr. Pedro Manuel Villa - Universidade Federal de Vicosa

Prof? Dr? Raissa Rachel Salustriano da Silva Matos - Universidade Federal do Maranhao
Prof. Dr. Ronilson Freitas de Souza - Universidade do Estado do Para

Prof Dr? Talita de Santos Matos - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
Prof. Dr. Tiago da Silva Teéfilo - Universidade Federal Rural do Semi-Arido

Prof. Dr. Valdemar Antonio Paffaro Junior - Universidade Federal de Alfenas
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Ciéncias Biologicas e da Salde

Prof. Dr. André Ribeiro da Silva - Universidade de Brasilia

Prof® Dr? Anelise Levay Murari - Universidade Federal de Pelotas

Prof. Dr. Benedito Rodrigues da Silva Neto - Universidade Federal de Goias

Prof® Dr® Daniela Reis Joaquim de Freitas - Universidade Federal do Piaui

Prof® Dr® Débora Luana Ribeiro Pessoa - Universidade Federal do Maranhao

Prof. Dr. Douglas Siqueira de Aimeida Chaves - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro
Prof. Dr. Edson da Silva - Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri

Prof® Dr? Elizabeth Cordeiro Fernandes - Faculdade Integrada Medicina

Prof® Dr® Eleuza Rodrigues Machado - Faculdade Anhanguera de Brasilia

Prof® Dr® Elane Schwinden Prudéncio - Universidade Federal de Santa Catarina

Prof® Dr? Eysler Gongalves Maia Brasil - Universidade da Integragao Internacional da Lusofonia Afro-
Brasileira

Prof. Dr. Ferlando Lima Santos - Universidade Federal do Recéncavo da Bahia

Prof® Dr® Fernanda Miguel de Andrade - Universidade Federal de Pernambuco

Prof. Dr. Fernando Mendes - Instituto Politécnico de Coimbra - Escola Superior de Salde de Coimbra
Prof? Dr® Gabriela Vieira do Amaral - Universidade de Vassouras

Prof. Dr. Gianfabio Pimentel Franco - Universidade Federal de Santa Maria

Prof. Dr. Helio Franklin Rodrigues de Almeida - Universidade Federal de Rondonia

Prof® Dr® lara Llcia Tescarollo - Universidade Sao Francisco

Prof. Dr. Igor Luiz Vieira de Lima Santos - Universidade Federal de Campina Grande

Prof. Dr. Jefferson Thiago Souza - Universidade Estadual do Ceara

Prof. Dr. Jesus Rodrigues Lemos - Universidade Federal do Piaui

Prof. Dr. Jonatas de Franga Barros - Universidade Federal do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. José Max Barbosa de Oliveira Junior - Universidade Federal do Oeste do Para

Prof. Dr. Luis Paulo Souza e Souza - Universidade Federal do Amazonas

Prof® Dr® Magnélia de AraGjo Campos - Universidade Federal de Campina Grande

Prof. Dr. Marcus Fernando da Silva Praxedes - Universidade Federal do Recdncavo da Bahia
Prof® Dr® Maria Tatiane Gongalves Sa - Universidade do Estado do Para

Prof® Dr® Mylena Andréa Oliveira Torres - Universidade Ceuma

Prof® Dr® Natiéli Piovesan - Instituto Federacl do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. Paulo Inada - Universidade Estadual de Maringa

Prof. Dr. Rafael Henrique Silva - Hospital Universitario da Universidade Federal da Grande Dourados
Prof® Dr® Regiane Luz Carvalho - Centro Universitario das Faculdades Associadas de Ensino
Prof? Dr® Renata Mendes de Freitas - Universidade Federal de Juiz de Fora

Prof? Dr? Vanessa Lima Gongalves - Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof® Dr® Vanessa Bordin Viera - Universidade Federal de Campina Grande

Prof? Dr® Welma Emidio da Silva - Universidade Federal Rural de Pernambuco

Ciéncias Exatas e da Terra e Engenharias

Prof. Dr. Adélio Alcino Sampaio Castro Machado - Universidade do Porto

Prof® Dr® Ana Grasielle Dionisio Corréa - Universidade Presbiteriana Mackenzie

Prof. Dr. Carlos Eduardo Sanches de Andrade - Universidade Federal de Goias

Prof® Dr® Carmen Llcia Voigt - Universidade Norte do Parana

Prof. Dr. Cleiseano Emanuel da Silva Paniagua - Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologja de
Goias

Prof. Dr. Douglas Gongalves da Silva - Universidade Estadual do Sudoeste da Bahia

Prof. Dr. Eloi Rufato Junior - Universidade Tecnolégica Federal do Parana

Prof® Dr® Erica de Melo Azevedo - Instituto Federal do Rio de Janeiro

Prof. Dr. Fabricio Menezes Ramos - Instituto Federal do Para

Prof® Dra. Jéssica Verger Nardeli - Universidade Estadual Paulista Jilio de Mesquita Filho
Prof. Dr. Juliano Carlo Rufino de Freitas - Universidade Federal de Campina Grande
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APRESENTACAO

O livro “Estudos Organizacionais: Sociedade e Marketing e Cadeias Produtivas” é
uma obra publicada pela Atena Editora e reine um conjunto de vinte e dois capitulos que
abordam diferentes temas no &mbito dos estudos organizacionais.

O debate académico sobre sociedade e marketing, cadeias produtivas e demais
fendmenos organizacionais contribui para o avango e consolidacdo da ciéncia da
administracdo, ampliando o conhecimento cientifico nessa area. Do ponto de vista gerencial,
esse debate pode servir de arcabougo para o delineamento de estratégias de gestdo e para
o processo de tomada de decisdes, além de proporcionar aos diversos stakeholders uma
ampla visao sobre a dindmica organizacional.

Nesse contexto, este livro emerge como uma fonte de pesquisa robusta e
diversificada, que explora os fendmenos organizacionais em sua complexidade por meio de
uma coleténea de estudos desenvolvidos em diversos contextos de pesquisa. Assim, sugiro
esta leitura aqueles que desejam expandir seus conhecimentos por meio de um material
especializado, que contempla um amplo panorama sobre as tendéncias de pesquisa e
aplicacao da ciéncia administrativa.

Além disso, ressalta-se que este livro visa ampliar o debate académico, conduzindo
docentes, pesquisadores, estudantes, gestores e demais profissionais a reflexdo sobre os
diferentes temas que se desenvolvem no ambito dos estudos organizacionais. Finalmente,
agradecemos aos autores pelo empenho e dedicagédo, que possibilitaram a construgcédo
dessa obra de exceléncia, e esperamos que este livro possa ser Util agueles que desejam
ampliar seus conhecimentos sobre os temas abordados pelos autores em seus estudos.

Boa leitura!

Clayton Robson Moreira da Silva
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RESUMO: O presente estudo propdés uma
andlise da percepcdo de servidores publicos
federais a respeito dos impactos da burocracia
na qualidade dos seus servicos desempenhados.
Foram entrevistados 101 servidores publicos
técnico-administrativos de uma Universidade
Publica Paraibana, por meio de um questionario
que consiste em uma adaptacdo da escala
SERVQUAL. Foi identificado que 13 das 20
afirmativas apresentaram valores proximos
de 5, representados pela diferenca entre 5 e a
média dos escores obtidos (distancia menor
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que 1), indicando uma boa influéncia da
burocracia na qualidade dos servigos prestados,
e 7 apresentaram distancia maior que 1, o que
foi considerado como uma influéncia menos
favoravel. Os resultados mostram que, em linhas
gerais, os servidores desta Universidade Publica
percebem uma boa influéncia da burocracia
na qualidade dos servicos desempenhados,
sendo os aspectos relacionados a tangibilidade
e autonomia os que se revelam como menos
favoraveis para o desempenho 6timo da fungéo.
PALAVRAS - CHAVE: Burocracia; Disfungbes
burocraticas; Perfil do servidor publico;
Modernizac¢éo do servico publico; Qualidade em
Servicos.

BUREAUCRACY AND QUALITY IN
PUBLIC SERVICES: ASTUDY AT A
PUBLIC UNIVERSITY

ABSTRACT: The present study proposed an
analysis of the federal public servants’ perception
regarding the impacts of bureaucracy on the
quality of their performed services. 101 technical-
administratives public servants from a Public
University in Paraiba were interviewed through
a questionnaire that consists of an adaptation
of the SERVQUAL scale. It was identified that
13 of the 20 alternatives presented values near
5, represented by the difference between 5 and
the obtained scores’ average (distance below
1), indicating a positive influence of bureaucracy
into the quality of the performed services, and
7 presented distance above 1, which was
considered as a less favourable influence. The
results show that, in general, the public servants
of this Public University perceived a positive
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influence of bureaucracy into the quality of their performed services, with the aspects related
to tangibility and autonomy the ones that revealed themselves as the less favourable for the
optimal function performance.

KEYWORDS: Bureaucracy; Bureaucratic Dysfunctions; Public Server Profile; Modernization
of the Public Service; Quality in Services.

11 INTRODUGAO

Os usuérios de servicos publicos esperam, naturalmente, um atendimento de acordo
com o padréo ao qual consideram como satisfatérios. Johnston e Clark (2011) comentam
que a qualidade do servico é percebida com o significado de satisfacéo. Infelizmente,
no cotidiano brasileiro ndo séo raras as noticias e relatos de consequéncias negativas
decorrentes de negligéncias de servidores publicos, efetivos ou ndo, nas diversas areas
de atuagéo. Essas ocorréncias estéo inclusas nos fatores que levaram o termo Burocracia
a uma associacdo com suas disfuncdes, como ineficiéncia e ineficacia em multiplos
aspectos, e as organizagdes modernas, com suas novas propostas de gestédo, passaram a
ser descritas como rupturas a tal cenario (VASCONCELOS, 2004).

No &ambito da Administracdo Publica brasileira, diversas iniciativas foram
empreendidas por multiplos agentes ao longo do tempo para mudar o cenario do servico
publico no pais, saindo da caracteristica de clientelismo e ou patriarcalismo para o
recrutamento de individuos com base em competéncias e méritos (SOUZA, 2017). Ao
servidor publico foi atribuida a misséo de contribuir para a melhoria do servigo puablico em
relacéo a eficiéncia e eficacia, diante de desafios de multiplos aspectos, apresentando
resultados a instituicdo na qual est4 presente, como também servicos considerados
satisfatérios para cidadéos que apresentam niveis de exigéncias crescentes (MAIAET AL.,
2012).

Diante do cenario exposto, o objetivo deste trabalho é analisar a percepg¢édo dos
servidores publicos de nivel técnico-administrativo de uma Universidade Publica localizada
no estado da Paraiba em relagdo aos impactos que a burocracia exerce na qualidade de
seus servicos prestados. Este trabalho est4 estruturado com uma fundamentagéo teérica
abordando sobre a burocracia, as disfungdes burocraticas, o perfil do servidor, a qualidade
em servigos e pesquisas recentes relacionadas aos temas. Seguidamente, sdo comentadas
a metodologia e a analise dos resultados, bem como as demais consideracgées finais a
respeito dos achados, limitagbes e recomendacgbes de pesquisas futuras.

21 BUROCRACIA: CARACTERISTICAS E DIMENSOES

Max Weber prop0s a burocracia como um tipo ideal de organizagédo que apresenta
um quadro de funcionarios devidamente organizados em uma estrutura hierarquica
e submetidos as normas, como também uma autoridade legal (OLIVEIRA, 1970). Para
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Ferreira (1996), o modelo de Administragdo Publica burocratica foi proposto como forma
de combate os excessos do patrimonialismo, em um contexto no qual interesses publicos
e privados eram confundidos. Faria e Meneghetti (2011) comentam que Weber propds
uma regéncia de jurisdi¢des fixas e oficiais em organizagdes burocraticas, e relagdes de
autoridade delimitadas por normas estabelecidas.

No modelo burocréatico de organizacdo proposto por Weber (1978), a efetividade
da geréncia exige que as normas legais sejam estabelecidas por meio de acordos ou
imposicoes, e que o Direito seja compreendido como um sistema integrado de normas
abstratas e administraveis. Os cargos devem ser ocupados por pessoas que representam
algum tipo de autoridade, e aqueles que obedecem a autoridade o fazem como membros
de uma associacao, obedecendo a uma lei estabelecida e & ordem impessoal, e néo ao
individuo em si que ocupa o cargo (WEBER, 1978).

Para Weber (1978), o emprego de um quadro administrativo burocratico resultaria no
tipo mais puro de exercicio de autoridade legal, consistente em um ambito de competéncia
estabelecida. Esse quadro, no estado ideal, deve ser formado por funcionarios nomeados,
atuantes seguindo os critérios de liberdade individual, obediéncia a respeito de suas
obrigagbes oficiais, organizagdo hierarquica, atribuicdo de competéncias, livre relagéo
contratual e qualificag@o técnica. Deve haver liberdade para o empregado se desligar da
funcdo segundo a sua vontade. Além disso, a remuneragdo deve ser paga por meio de
salérios fixos em dinheiro, delimitados por meio de uma escala hierarquica. O cargo é
considerado como ocupagao Unica ou principal do funcionario, e deve estabelecer as bases
da carreira. O controle e disciplina na execugéo do cargo devem ser solidos e sistematicos
(Weber, 1978).

Weber (1978) diz que o modelo burocratico seria, a certo ponto, aplicavel com
facilidade a diversos ambitos organizacionais, com ou sem fins lucrativos, de corporagbes
a hospitais e instituicdes religiosas. A burocracia mais pura, segundo o autor, seria o tipo
monocratico de burocracia, que permitiria, em uma perspectiva puramente técnica, atingir
o melhor nivel de eficiéncia. Consequentemente, seria 0 meio mais conhecido e racional de
exercer dominancia sobre os homens, visto que, para o autor, seria imbativel em relacdo a
confianca, estabilidade, preciséo e rigor disciplinar.

Para Richard Hall (1978), o conceito de burocracia seria mais valido empiricamente
quando abordado como uma série de dimensdes em um continuo, € ndo como um rigido
modelo ideal, opinido também compartilhada por Stanley Udy (1978). Hall (1978) afirma
que o termo burocracia passou a ser utilizado de uma forma sem que houvesse uma devida
comprovacdo de que a organizacdo apresentasse caracteristicas burocraticas soélidas, o
que consequentemente o levou a afirmar, com base em Alan Gouldner, que o modelo passou
a ser considerado como acabado, ndo ocorrendo verificacdes de seus pressupostos como
hipéteses em levantamentos empiricos.

No estudo de Hall (1978) em organizacdes, foram consideradas seis principais
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dimensdes burocraticas, considerando a frequéncia de citacdo e importancia teérica:
divisdo especializada do trabalho, hierarquia definida, sistema de normas, sistema de
procedimentos, impessoalidade das relagbes e fatores técnicos para selecéo e promocgéo.
O autor constatou que essas dimensbes, nas organizagdes estudadas, existiam de
forma independente, como continuos. Além disso, verificou-se variagdo no grau de
burocratizacdo em relacdo a diferentes tipos de atividade organizacional, expressos em
valores relacionados as dimensdes estudadas.

De acordo com Hall (1978), os achados do seu estudo tornaram possiveis analise
mais detalhas dos problemas de burocracia ao compreender a natureza ou contexto de
cada organizacdo. Também permitem a elaboracdo de um desenho organizacional mais
adequado, em relagdo a racionalidade, para cada objetivo especifico. Dessa forma,
configuragdes particulares da burocracia poderiam ser mais eficientes dentro de contextos
especificos do que o modelo exato ou puro proposto por Weber.

31 QUALIDADE EM SERVICOS

A burocracia, naturalmente por ndo constituir um modelo perfeito, pode promover
ocorréncias desfavoraveis, relacionadas ao que sédo chamadas de disfungées (CAILLIER,
2016; COELHO, 2008). Aimeida (2013) afirma que apego demasiado a normas, formalizacéo
e registros excessivos, resisténcia a modificacdes, caréncia de inovagao, relacionamentos
nao humanizados e dificuldade no atendimento ao publico sao caracteristicas consideradas
como disfuncdes da burocracia.

Uchimura e Bosi (2002) comentam que a iniciativa de avaliagdo de programas
publicos surgiu em ambito global apés a Segunda Guerra Mundial, em consequéncia da
demanda por uma aplicagao de recursos publicos de maneira efetiva. As autoras comentam
também que foram desenvolvidos diversos métodos que viabilizaram a anélise dos custos
e beneficios dos programas.

Em termos de qualidade no servico publico, Mozzicafreddo (2017) diz que, para servir
ao publico, é preciso dispor de uma organiza¢ao administrativa que esteja preparada para
servir as diferentes necessidades dos usuarios, bem como considerar o tempo de espera e
dos processos, além de profissionalismo no tratamento do usuario e aptidao para lidar com
0 problema buscando a solug¢do. No processo de prestagdo de um servico ocorre interacao
em tempo real entre o fornecedor/servidor e o cliente/usuario, envolvendo elementos
comportamentais e psicolégicos como atitude, confianga, proatividade, demonstragéo
de interesse e cooperacdo (SPILLER, 2015). Outras caracteristicas de servigos citadas
pelo autor sdo: predominancia de intangibilidade, maior dificuldade de padronizagdo nos
resultados e estabelecimento de custos, bem como maior probabilidade de serem copiados
e desempenhados por outros individuos.

Considerando a complexidade dos servigos, entende-se que a qualidade destes
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também compartilha dessa caracteristica. De forma a tornar viavel o gerenciamento dos
resultados, se faz necessario compreender o que 0s consumidores esperam e como
realizam suas avaliacbes (HOFFMAN ET AL., 2009). Segundo Soares e Sousa (2015), um
elemento chave para avaliar a qualidade do servi¢o é a percepc¢éo a respeito dos servigos
oferecidos, considerando que envolvem varios aspectos relativos a experiéncias dos
individuos relacionados a um determinado servigo prestado.

Tironi et al. (1991) argumentam que a busca pelo que se entende como qualidade
total tem como resultado o aumento da produtividade, relacionada ao que a organizacéao
oferece como produto ou servigo, como também ao seu desempenho global. Para os autores,
0s beneficios alcancados por instituicdes privadas séo refletidos na apresentacéo de
melhor desempenho tecnolégico, lucratividade, elevacdo no posicionamento de mercado e
melhoria da satisfagdo dos consumidores e nas relagcbes de trabalho. Resultados analogos,
segundo os autores, podem ser alcancados por instituicdes governamentais.

Portanto, partindo do principio de que o perfil do servidor tem mudado desde o
inicio dos anos 2000, e que um servidor bem qualificado, capacitado e motivado é capaz
de auxiliar na elaboracdo das politicas publicas, esse artigo busca entender como os
servidores percebem a qualidade do servigco prestado por eles, considerando que, por
atuarem junto ao publico, eles interagem e conhecem mais as necessidades dos usuarios
(HOFFMAN ET AL., 2009), de maneira que conhecer essa percepgdo pode fornecer
informacgdes importantes para auxiliar na elaboracao de politicas e processos mais eficazes
para a populagao.

No presente artigo, propde-se a abordagem da percepg¢éao dos proprios servidores a
respeito da influéncia da burocracia na qualidade dos servigos que prestam. Considera-se
que as informagdes geradas pelas perspectivas dos agentes atuantes podem estimular a
promog¢ao de melhorias no contexto da estrutura em que desempenham as suas atividades,
de acordo com os critérios de avaliagéo considerados, resultando consequentemente em
maior produtividade e menor desgaste.

E ressaltado também que esta pesquisa pode promover contribuicdo ao
conhecimento relacionado a avaliagdo de estruturas burocraticas e pesquisas sobre
qualidade de servigos no ambito da Administragdo Publica. Souza (2017, p. 36) argumenta
que “na auséncia de estudos que avaliem a qualidade da burocracia brasileira, o aumento
do numero de servidores com curso superior pode ser usado como proxy da sua crescente
profissionalizagcéo e qualifica¢cdo”. Dessa forma, entende-se que o estudo proporciona uma
base para reflexdes e construga@o de posterior conhecimento sobre a situagéo da qualidade
relacionada a burocracia no servigo publico brasileiro.
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41 METODOLOGIA

Este artigo se trata de uma pesquisa de carater descritivo, de orientacao positivista,
que visa identificar como os servidores técnico-administrativos de uma Universidade
Federal localizada no estado da Paraiba percebem a influéncia da burocracia na qualidade
dos servigcos que desempenham, propondo uma analise dos dados coletados por meio de
um questionario. A pesquisa descritiva visa a “descri¢cao das caracteristicas de determinada
populagéo ou fendmeno, ou ainda fazer relagao entre variaveis” (GIL, 2008, p. 28), “através
da coleta de dados sobre os diversos aspectos, dimensdes ou componentes do fenébmeno
pesquisado” (SAMPIERI; COLLADO; LUCIO, 2006, p.101).

O questionario elaborado tem como base a escala SERVQUAL, que avalia a
qualidade de um servico prestado ao longo de cinco dimensdes: tangibilidade, confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia, com quatro perguntas para cada dimens&o seguindo a
ordem apresentada acima, totalizando 20 afirmativas. Além disso, constam perguntas a
respeito de um breve perfil do servidor (género, faixa etéria e escolaridade).

Para a mensuragdo das dimensdes da qualidade foi utilizada uma escala Likert
de cinco pontos, com o valor um (1) indicando “Discordo Totalmente” com a afirmativa
realizada, e o valor cinco (5) indicando “Concordo Totalmente”. A escolha da Escala Likert
de 5 pontos deu-se segundo Dalmoro e Vieira (2014), que afirmam que a escala de 5 pontos
possui maior velocidade de aplicagcao e maior capacidade de entendimento que a escala de
7 pontos, além de ter a mesma precisdo média, e possui também maior confiabilidade que
a escala de 3 pontos.

Para a elaboracdo das afirmativas referentes as dimensdes da qualidade, com
base em Hall (1978), foram realizadas adaptacbes para o servico publico de afirmativas
que diversos autores, como Hoffman et al. (2009) e Stefano (2010), recomendam para
a medicdo das dimensfes. Também foram utilizadas a normas legais, como a prépria
Constituicdo Federal de 1988 (BRASIL, 1988), a Lei 8112/90 (BRASIL, 1990), o Decreto
5707/06 (BRASIL, 2006), e o Guia de satisfagdo do programa GESPUBLICA (BRASIL,
2013) para auxiliar na elaboragéo das afirmativas.

Os questionarios foram aplicados a 101 servidores técnico-administrativos da
Universidade Publica em questéo ao longo dos trés turnos de funcionamento (manha, tarde
e noite). A escala SERVQUAL procura avaliar a disténcia, o gap entre as expectativas e
as percepgdes em relagdo a dimenséo de qualidade em servigos avaliada. Como buscou
avaliar apenas a percepgao do servidor, este artigo utilizou a sugestao de Hoffman et al.
(2009) para comparar a pontuacéo obtida com o valor maximo da escala (média = 5), de
maneira a reduzir a extensao do questionario.
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51 ANALISE DOS RESULTADOS

Ao longo dos anos, a administracdo publica brasileira passou por diversas
reformas, principalmente a partir do século XX, com o estado comegando a se tornar
mais burocratico, eliminando o carater paternalista e profissionalizando o servi¢o publico
(CAVALCANTE; CARVALHO, 2017). Mesmo com as reformas realizadas, a burocracia
federal brasileira apresenta as principais caracteristicas do tipo burocratico weberiano
(SOUZA, 2017), servindo de ponto de partida para investigar a percepgdo do servidor
publico desta Universidade sobre a influéncia da burocracia na qualidade do servigo por
ele desempenhado.

Foi percebido que as afirmativas presentes no questionario se relacionavam com
as dimensbes burocraticas delineadas por Hall (1978), baseadas em Max Weber, com
excecao das quatro primeiras, relacionadas a aspectos tangiveis. O quadro a seguir mostra
as estatisticas descritivas para a primeira etapa do questionario.

. . - . Desvio oA Dimensées
Afirmativa Média Mediana Moda Padrio Distéancia Burocraticas
1 3,4257 4 4 1,1432 -1,5743 Tangibilidade*
2 3,4752 4 4 1,1966 -1,5248 Tangibilidade*
3 3,7030 4 4 1,2534 -1,2970 Tangibilidade*
4 4,5941 5 5 0,7769 -0,4059 Tangibilidade*
Competéncia
5 4,5545 5 5 0,8182 -0,4455 Técnica
6 4,1485 4 4 1,0039 -0,8515 Competéncia
Técnica
7 4,5248 5 5 0,9121 -0,4752 Divisdo de trabalho
Normas/
8 3,7822 4 4 1,0918 -1,2178 Procedimentos
Normas/
9 4,4158 5 5 0,9409 -0,5842 Procedimentos
Normas/
10 4,2871 4 5 0,9202 -0,7129 Procedimentos
Normas/
1 4,7921 5 5 0,6974 -0,2079 Procedimentos
12 3,7500 4 4 1,2503 -1,2500 Procedimentos
13 4,4851 5 5 0,8199 -0,5149 Impessoalidade
Normas/
14 4,2376 5 5 0,9914 -0,7624 Procedimentos
Competéncia
15 4,2475 4 5 0,9634 -0,7525 Técnica
Hierarquia de
16 3,3960 4 4 1,0400 -1,6040 Autoridade
17 3,8317 4 4 1,2006 -1,1683 Divis&o de trabalho
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18 4,2277 4 5 0,9786 -0,7723 Impessoalidade
19 4,3564 5 5 1,1540 -0,6436 Normas
20 4,5842 5 5 0,7651 -0,4158 Impessoalidade

* Tangibilidade n&o consta entre as dimensdes propostas por Hall (1978)

Quadro 1 — Estatisticas Descritivas

Das 20 afirmativas, 13 apresentaram o valor da distancia (=5 — 1) menor que 1, o que
pode ser considerado como uma boa influéncia da burocracia na atividade da instituicao.
As outras 7 afirmativas obtiveram valor acima de 1, indicando uma influéncia da burocracia
menos favoravel, porém ainda revelando uma percepcéo de caréater positivo.

As quatro primeiras alternativas referem-se a dimensdo de tangibilidade. Essa
dimensao trata dos componentes tangiveis da instituicdo, como instalagdes, equipamentos
e aparéncia do pessoal (HOFFMAN ET AL., 2009). Apesar de ndo ter sido encontrada
uma relacdo das afirmativas dessa dimensdo com as dimensbes elaboradas por Hall
(1978), e nem nas caracteristicas da estrutura burocratica propostas por Weber (MOTTA;
VASCONCELQS, 2009), considera-se que era esperado que fosse apresentado um
menor valor de distancia, indicando boas condi¢cdes de equipamentos e estrutura para o
desempenho do servico.

As duas primeiras afirmativas sobre tangibilidade apresentaram o segundo e o terceiro
maior valor de distancia entre todas as 20 afirmativas. Considera-se que os servidores
apontam para a necessidade de iniciativas que melhorem a qualidade dos equipamentos
utilizados e das instala¢des. Apenas a afirmativa 4, que trata da postura profissional, obteve
valor de distancia menor que 1, o que mostra que os servidores se percebem com uma boa
postura condizente ao devido exercicio das atividades profissionais.

As afirmativas 5 a 8 estdo relacionadas com a dimensdo da confiabilidade, que
mede a consisténcia e a confianga com que a organizagao presta o seu servico (HOFFMAN
ET AL., 2009). E destacado que a afirmativa 8 foi a Unica da dimens&o que apresentou o
valor da distancia acima de 1. Essa afirmativa trata do registro das atividades realizadas
dentro do setor, e na figura 1 a seguir € demonstrada a distribuicdo das respostas.
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45 (44.6%)

27 (26.79%)

13 (12.9%)

12 (11.9%)

Figura 1: “O registro das atividades é feito de forma adequada e segura”

Fonte: Dados coletados.

Com base no exposto na figura 1, percebe-se que aproximadamente 30% dos
respondentes indicaram de indiferenga ou algum grau de discordancia, o que contraria
Weber (1978), que diz que atos administrativos, normas e decretos devem ser registrados,
até mesmo nos casos em que as discussoes e as deliberagdes séo feitas por via oral. Ainda
assim, a maioria (> 70%) dos respondentes demonstrou algum grau de concordancia,
indicando que esse registro contribui para a qualidade do servigo.

A dimenséo seguinte, correspondendo as assertivas 9 a 12 é a da presteza, que
procura medir a capacidade da organizac&o de prestar o servigo prontamente (GRONROOS,
2009). Apenas a afirmativa 12 obteve uma distancia maior que 1. Essa afirmativa trata do
acesso as informagdes necessarias para o desempenho das atividades, e obteve 29% dos
respondentes afirmando indiferenga ou discordancia em relagéo a afirmativa, conforme a
figura a seguir.

40

30 33 (32%)

17 (17%)

Figura 2: “Tenho facil acesso as informagdes necessarias para o desempenho de minhas
atividades”

Fonte: Dados coletados
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Essa afirmativa relaciona-se com a dimenséo de procedimentos elaborada por Hall
(1978), e a parcela de 29% dos respondentes demonstrando de indiferenca a algum nivel
de discordancia informa que ha um quantitativo consideravel que se queixa do acesso a
informacdes. Considera-se que a¢des para verificar os motivos dessa dificuldade atestada
podem promover uma melhoria do desempenho do servigco prestado.

Entretanto, a afirmativa 11, que trata da prestacéo das informagdes requeridas pelo
publico, excetuando-se as protegidas por sigilo, relaciona-se ao que consta na lei 8112/90
a respeito do dever do servidor de prestar informacdes. Essa afirmativa foi a que obteve a
menor diferenca, com 89% dos respondentes concordando totalmente com ela, conforme

a figura 3.

100

20 _ 3 (7.9%)
2 (2|%] 1 (1|%] 1(1%])

Figura 3: “Presto as informagdes requeridas pelo publico geral, excetuando as protegidas por
sigilo”

Fonte: Dados coletados

E ressaltado que, mesmo com uma parte dos respondentes indicando que o acesso
as informacoes nao € facil para o desempenho das atividades (figura 2), ainda assim a ampla
maioria demonstra concordancia em relacao a prestagé@o das informacgdes requeridas.

As dimensbes de 13 a 16 tratam da seguranca demonstrada pela organizagdo a
respeito da prestagdo de servigos da maneira mais profissional possivel (HOFFMAN ETAL.,
2009). Nessa dimenséo, apenas a afirmativa 16, que fala sobre a autonomia do servidor
para a resolucéo de problemas, apresentou uma diferenca acima de 1, como também a
diferenca de maior valor entre as 20 afirmativas que compdem o questionario. A distribuicéo

dos escores apresenta-se na figura a seguir:
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55 (54.5%)

40

0 25 (24.8%)

10 (9.9%)

Figura 4: “Tenho autonomia para resolver problemas sem recorrer ao meu superior ou a outro
funcionario do setor”

Fonte: Dados coletados

Cerca 28% dos respondentes discordaram da afirmativa. Considera-se que, de
acordo com as percepgdes identificadas pelos servidores, revisbes processuais que
venham a promover uma maior autonomia para 0s mesmos podem contribuir para a fluidez
dos processos administrativos e na qualidade do servigo desempenhado.

As (ltimas 4 afirmativas (17 a 20) estdo relacionadas a dimensdo empatia, que
trata da capacidade da organizagdo de se colocar no lugar dos clientes (HOFFMAN ET
AL., 2009), mas que para a Administracdo Publica pode se relacionar ao tratar ao cidadao
com urbanidade e presteza no atendimento, apresentando conduta compativel com a
moralidade administrativa (BRASIL, 1990).

44 (43 6%)

33 (32.7%)

14 (13.9%)

Figura 5: “Consigo prestar um atendimento individualizado (sem distracdes ou sem dividir
o atendimento com terceiros ou com outras tarefas) aos clientes internos e externos da
instituicao”

Fonte: Dados da Pesquisa

Conforme a figura 5, quase 24% de respondentes demonstraram n@o concordar com
a afirmativa de prestar um atendimento individualizado, o que pode indicar um desenho
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inadequado das funcdes do servidor, fazendo com que ele precise acumular diversas
funcdes ou dispender tempo com problemas e processos complexos, que podem vir a
atrapalhar a sua atividade junto ao cliente interno e/ou externo.

Sobre um breve perfil do servidor, com género, grau de escolaridade e faixa etaria.
A pesquisa informa que cerca de 55% dos servidores sdo mulheres, indicando uma boa
participagdo do publico feminino na Instituicdo. Comparando com os dados fornecidos
pelo Informativo de Pessoal elaborado pela Fundacdo Escola Nacional de Administracéo
Puablica — ENAP, que visa dar transparéncia a Administracédo Publica Federal (ENAP, 2018),
percebe-se que a situacdo da amostra coletada na Universidade é inversa a situacdo
nacional, que apresenta cerca 55% de homens na composi¢do do quadro de pessoal do
Poder Executivo.

Em relacdo ao nivel de escolaridade da amostra coletada, percebe-se consonéncia
com o Informativo de Pessoal do ENAP, com cerca de 90% possuindo, no minimo,
0 ensino superior. Isso demonstra que os esforgos iniciados pelo Governo Federal em
incentivar a qualificacdo dos servidores publicos no final da década de 80 tém surtido
efeito (CAVALCANTE; CARVALHO, 2017). Avaliar o grau de escolaridade é importante,
pois, conforme Souza (2017, p.36), “Na auséncia de estudos que avaliem a qualidade da
burocracia brasileira, o0 aumento do nimero de servidores com curso superior pode ser
usado como proxy da sua crescente profissionalizacéo e qualificacao”.

Por fim, sobre a faixa etaria dos respondentes, aproximadamente 58% dos possuem
menos de 40 anos de idade, o que se entende por indicar que esta havendo renovacao
no quadro de servidores. Essa profissionalizacdo da burocracia federal brasileira segue o
recomendado por Weber (1978), que afirma que os candidatos devem ser selecionados com
base em qualificagdes técnicas, comprovadas por exames ou diplomas. Na Administracédo
Publica federal brasileira o ingresso da-se por meio de concurso publico de provas e/ou
provas e titulos.

61 CONSIDERAGOES FINAIS

Com base na literatura sobre os temas de burocracia, servigo publico brasileiro e
qualidade em servicos, foi realizada uma pesquisa para identificar como os servidores
técnico-administrativos da Universidade Publica em estudo percebem a influéncia
burocratica nos servicos que desempenham. Foi identificado, com base nos dados e
informacgdes proporcionadas, que questdes ligadas a tangibilidade e autonomia séo, para
os servidores, as que demandam maior atengédo para que seja possivel o alcance de um
desempenho 6timo no servigo prestado. Em termos gerais, os servidores percebem uma
influéncia de carater positivo da burocracia na qualidade do servico que prestam aos
clientes internos e externos.

Como limitagdes da pesquisa, e consequentemente recomendagdes para estudos
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futuros relacionados aos temas, é citado o foco em uma instituicdo de ambito federal.
Acredita-se que organizagbes nas instancias estaduais e municipais podem promover
informagdes complementares para a descricdo de um cenario mais heterogéneo ou holistico
sobre a situagdo da burocracia na Administracdo Publica brasileira. O estudo foi feito
com servidores atuantes em diversos departamentos, o que proporciona uma descricdo
de um cenario geral. Entende-se que estudos que venham propor um aprofundamento
nas peculiaridades de cada departamento da instituicAo podem promover resultados
significativos em relagcéo a robustez descritiva, de forma a enriquecer o entendimento sobre
o fenébmeno.

Também é citado como limitacdo o foco em servidores técnico-administrativos,
considerando que a percepgao dos profissionais docentes pode promover uma contribuicdo
significativa. Por fim, foi identificado também que alguns servidores apresentaram alguma
resisténcia, receio e ou se recusaram a participar da pesquisa, possivelmente devido ao
receio de identificacé@o e seus desdobramentos. Considera-se que essa informacdo também
pode ser relevante para futuros estudos.
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