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Ao meu pai, José Gomes (in memoriam),

Me lembro o meu 1* dia de aula, na antiga 5* série do
ensino fundamental (hoje 6° ano). O Sr. me levou na
garupa de sua bicicleta e no caminho comprou para mim
os cadernos e uma bolsa de lona, amarela, para que eu
pudesse guardar meus objetos escolares.

Por causa também daquele dia, hoje sou o doutor que

sou. O seu suor contribuiu para que eu pudesse chegar
onde estou.

Muito obrigado, papai.

Que Deus o tenha em seu amor!

O autor (seu filho):

Comendador Prof. Adm.Dr. Sérgio Ricardo Gomes,
Ph.1/F.C.D



O Senhor ¢ a minha forca: Ele faz os meus pés como os
da Corsa!

“Provai e vede como o Senhor é
bom. Feliz de quem encontra
Nele o seu refugio! (S1.34,8).



APRESENTACAO

O presente trabalho tem como objetivo principal fazer
uma abordagem sobre a Teoria da Burocracia e a
qualidade da prestagdo de servicos nas organizagdes
publicas e ou privadas. Faz uma reflexdo, procurando
ressaltar as diferencas entre morosidade e burocracia,
fato que cotidianamente ¢ subentendido pela sociedade
em geral, causando uma confusdo de interpretagdo. A
metodologia utilizada nesta abordagem foi a exploratoéria,
descritiva e empirica, bem como a observaciao
participante, onde por meio destas técnicas possibilitou-
se concluir quais fatores sdo mais relevantes e que geram
a confusdao que ha de compreender corretamente as
diferengas existentes entre burocracia e morosidade.
Nesse sentido, o trabalho demonstra que, muitas vezes, a
dificuldade encontrada pelo cidadio em solucionar
alguma demanda, tem sido relacionada com a burocracia
no processo, no entanto, identifica outros motivos, entre
eles a necessidade de melhor capacitagao do servidor
prestador de servigos, bem como, a necessidade
igualmente, da implantacio de politicas de
reconhecimento do potencial humano (intelectual e
pessoal) destes servidores, demonstrando a eles sua
condigdo real de plena prestacdo de servigos satisfatorios
e eficazes aos cidaddos que os procuram buscando
atendimento.

Palavras chave: Burocracia. Morosidade. Qualidade na
Prestagdo de Servigos.



1 INTRODUCAO

A literatura, comumente apresenta analises
sociais por meio de indicadores dos mais variados. Sao
indicadores  financeiros, estatisticos, demograficos,
politicos, etc. E como se fosse um time de futebol, onde
cada pessoa se torna um técnico e com isso sugere
situacdes onde possivelmente poderia dar certo e vencer
0 jogo.

Politicamente, deve-se analisar a sociedade
através de seus indices de qualidade de vida em relacdo a
outros paises. E possivel usar comparagdes para tal
estudo. Porém nao se pode deixar levar por aparéncias,
pois um indice que num lugar ¢ bom, pode nao ser no
outro. Deve ser revisto o custo de vida, o indice de
escolaridade exigida, o valor do aluguel de moradia,
dentre outros fatores, enfim, o contexto deve ser
considerado de forma geral.

Os rumos pelos quais nosso pais toma em
relagdo as suas politicas publicas e privadas tem relagdo
com o modo de ver de seus governantes. Se para alguns

nota-se um comportamento mais conservador, como por
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exemplo, quanto aos avangos tecnoldgicos, para outros
ha um posicionamento diferente. Por outro lado nota-se
que alguns governantes tém sua preocupacdo mais
voltada para aparéncias. H4 um zelo com a imagem do
pais, ou seja, como ele ¢ visto pelos outros, fato que
muitas vezes faz esquecer-se de aplicar melhor os
recursos necessarios para tornar as aparéncias €
evidencias verdadeiras, como diz Gomes (2012).

A qualidade na prestagdo dos servigos e a
desburocratizacdo poderia ser tratada como se fosse uma
organizacdo. Se vocé cuida bem, administra com cautela
e analisa suas opgdes antes de emprega-las, certamente
tudo correrd bem e o progresso ¢ certo. Caso contrario
nota-se uma série de consequéncias como: uma sociedade
cheia de pessoas insatisfeitas, sem rumo certo, com
poucas perspectivas, uma burocracia enorme € uma gama
de servicos por fazer, devido ao “empurra, empurra”.
Cabe aos governantes escolhidos por nos auxiliar-nos
através de politicas bem empregadas e uma plena
administracao publica, ndo sé sua, mas também daqueles

que ocupam cargos de confianca e ou dirigem



organizagdes governamentais e que prestam servigos para
0 povo, no cotidiano, de acordo com Gomes (2012).

Perante o exposto, como objetivo geral deste
estudo, sera analisada a seguinte questao: como melhorar
a qualidade da prestagdo dos servicos publicos,
empregando a Teoria da Burocracia? Sendo esta questdo,
o ponto de partida para a abordagem aqui apresentada,
também serdo observados: ¢ possivel existir no setor
publico um bom atendimento, pleno, eficaz e
satisfatorio? Por que na maioria das vezes, quando o
cidadao procura por um servico publico, ele fica ainda
mais insatisfeito? Como fazer com que o servidor publico
sinta prazer em ir para o trabalho todos os dias,
contribuindo para que a sua prestacdo de servigo seja
mais eficaz, prazerosa e capaz de atender aos anseios do
cidadao que procura seu servi¢o?

Por meio desta perspectiva, este estudo
buscara verificar, analisar e contextualizar quais as
melhores condigdes o cidaddo poderia receber, no
momento, quando procurar o setor publico para

solucionar alguma demanda. Assim, os objetivos



especificos sdo: Buscar a melhor compreensdo de como
se d4 a pratica da prestagdo de servicos nas organizagdes
publicas estatais e ndo estatais, buscando conhecer
maneiras para melhorar a qualidade da prestacdo de
servigos; observar quais seriam as melhores condigdes e
acOes possiveis para um melhor atendimento publico,
contribuindo assim para a desenvoltura dos servigos e
aceleracdo no atendimento as demandas necessarias;
demonstrar que a burocracia ‘‘correta” serve para
desacumular tarefas de determinadas pessoas e setores e
apresentar solugdo viavel para o pleno desenrolar das
acgoes.

Com a compreensdo dos fatores abordados,
justifica-se este trabalho no ensejo de observar como se
da esta prestacdo de servigos e apds isso, procurar
compreender qual seria a melhor maneira possivel para
cumprir com presteza e exceléncia tal necessidade,
chegando a conclusdes passiveis de execugdo, para que a
mesma seja proposta ao administrador publico como
meio de melhorar a execugdo dos processos € servigos

por ele e pelos seus chefiados e consequentemente



melhorar a qualidade de vida dos cidaddos e da sociedade

que necessita de seus trabalhos.

2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 As condicdes sociais e politicas do Brasil

Gomes (2012) aborda que ¢ possivel
verificar, analisando os ultimos dez anos, que os
administradores publicos, eleitos pelo povo, tém
percebido a necessidade de elaboragdo de politicas
publico-sociais voltadas para a busca de solugdes, em
relacdo a situagdo do Brasil, tendo em vista suas
herangas, enraizadas em politicas patrimonialistas e
paternalistas, provenientes dos colonizadores e de
governantes que nao tinham as necessidades sociais
como pensamento principal de suas administragdes.

Segundo Mendes (1998), ¢ possivel perceber
que o Brasil, mesmo com o notdrio desenvolvimento e
acoes em prol de uma sociedade mais justa e igualitaria,

traz  consigo uma heranca predominantemente
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