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RESUMO

O desempenho dos servidores efetivos no setor publico tem apresentado algumas
particularidades. Ao contrario do que acontece no setor privado, onde o gestor pode
contratar profissionais que apresentam caracteristicas vantajosas para a empresa,
no setor publico, a Constituicdo Federal, em seu artigo 41, exige que as
contratacdes sejam feitas mediante concurso publico. O presente estudo teve por
objetivo geral compreender a relacdo entre capacitacdo e desempenho dos
servidores do Departamento de Agua do Municipio de Caraa — RS e a qualidade dos
servicos prestados aos municipes. Para tanto, foi realizada uma pesquisa a partir da
aplicacéo de dois questionarios, sendo um voltado aos usuarios dos servi¢os e outro
aos servidores do departamento. Como principais resultados pode-se apontar que 0s
usuarios dos servicos do Departamento de Agua encontram-se satisfeitos com o
atendimento e a qualidade dos servi¢os, porém, apontam, em linhas gerais, que ha
necessidade de melhorias tais como aquisicdo de novos equipamentos e
oportunidade de qualificacdo. Ja os servidores apontam a necessidade de
capacitacdo para melhor atender as demandas dos municipes.

Palavras-chave: Servico de Abastecimento de Agua. Qualidade no Servico Publico.
Capacitacéo de Servidores.
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INTRODUCAO

Nos dias atuais, o desempenho dos servidores efetivos no setor publico
possui algumas particularidades. Ao contrario do que acontece no setor privado,
onde o gestor pode contratar individuos por suas caracteristicas para a empresa, no
setor publico, a Constituicdo Federal, em seu artigo 41, exige que as contratacfes

sejam feitas mediante concurso publico.

O senso comum da estabilidade faz com que alguns servidores publicos
venham a agir apenas em beneficio préprio e ndo ao ente publico, o que configura
um exercicio indigno de seu cargo como alerta Coelho (2009, p. 60), “se ao poder
exercido pelo agente investido em um cargo publico ndo correspondesse certos
deveres, estariamos diante de um privilégio, concedido a um individuo, e ndo de
uma funcdo do Estado a ser exercida pelo interesse publico”. E por esse motivo que,
no ambito do setor publico, acbes de desenvolvimento profissional sdo cruciais, pois
os individuos podem aprender a progredir na carreira de forma mais eficaz e ndo so

cumprir suas atribuicdes.

O tema proposto nesta pesquisa faz parte do cotidiano da administracao
publica municipal, que enfrenta dificuldades com os cargos e as tarefas atribuidas
aos servidores efetivos no municipio do Caraa — RS, emancipado em outubro de
1996, sendo que a primeira gestdo assumiu as atividades a partir de 01 de janeiro
de 1997. E um municipio pequeno, com aproximadamente 7.312 habitantes (IBGE,
2010). Conforme o site oficial da prefeitura, o municipio dista 81 km da capital e tem
uma area territorial de 294 km2 (IBGE, 2010). O municipio é economicamente
agricola, tendo algumas fabricas de cal¢cado e turismo ecoldgico. A prefeitura conta
com um quadro de 179 servidores efetivos, 42 cargos em comissdo (CC), 15
contratos temporarios e 32 estagiarios contratados pelo Centro de Integracao

Empresa-Escola (CIEE) para desempenhar todas as suas atividades.

Sao muitas as dificuldades encontradas pela administracdo municipal, devido
aos poucos recursos financeiros e a falta de mao de obra qualificada para
atendimento das necessidades administrativas. Constata-se o esforco em minimizar

e, até mesmo, sanar problemas que surgem no cotidiano, mas que s6 podem ser
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solucionados com projetos e programas de qualificacdo dos servidores bem como

dos servigos prestados.

O Departamento de Agua do Municipio foi criado a partir da necessidade de
prestar o servico de fornecimento de agua a populagédo de Caraé e conta com nove
servidores efetivos, com escolaridade de nivel fundamental e médio. A prefeitura
administra os servicos de fornecimento de agua, desde sua captacdo nos pogos
artesianos até a arrecadacao da tarifa de consumo, passando pelo tratamento da

agua a ser utilizada pelos usuéarios.

Sem parametros para aferir a qualidade dos servicos prestados, a
administracdo municipal procura criar mecanismos que atendam as necessidades
apontadas pelos usuarios dos servigos. Assim, surge a seguinte questdo: qual a
relacdo entre capacitacdo dos servidores e qualidade dos servicos prestados pelo
Departamento de Agua?

Diante deste questionamento, a pesquisa tem como objetivo geral
compreender a relacdo entre capacitacdo e desempenho dos servidores do
Departamento de Agua e a qualidade dos servicos prestados aos USUArios.
Para atender ao objetivo geral proposto foram elaborados os seguintes objetivos
especificos: a) investigar a percepcéo dos usuarios do Departamento de Agua e dos
servidores sobre a eficacia e a qualidade dos servigos prestados pelos servidores do
departamento; b) avaliar os servicos prestados pelos servidores, tomando como
base a avaliacdo dos proprios servidores sobre o desempenho de suas funcgdes; c)
identificar as causas que afetam o desempenho dos servidores efetivos; d) analisar o
desempenho dos servidores no que se refere ao cumprimento de horarios e prazos e
frequéncia; e, e) identificar a necessidade de capacitacdo para aprimorar 0S servicos

prestados.

A pesquisa, para atender aos objetivos propostos, foi realizada por
amostragem, através de questionarios que foram respondidos pelos usuarios que
comparecerem ao Departamento de Agua, no més de marco de 2015 e pelos nove
servidores efetivos. O questionario dos servidores foi aplicado aos nove servidores
lotados no Departamento de Agua. Com a finalidade de propor melhorias na
prestacdo dos servicos, procurou-se na bibliografia referenciais para melhor

entender as atividades desenvolvidas e a atuacao dos servidores.
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Para a Prefeitura Municipal de Caraa — RS, a presente pesquisa € importante
para auxiliar o gestor a compreender o servidor publico estavel e melhorar a
prestacdo de servico ao usuario, pois o tema da pesquisa realizada faz parte do
cotidiano da Administracdo Publica Municipal, que enfrenta dificuldades com as
atividades atribuidas aos servidores efetivos. Assim, esta pesquisa justifica-se na
intencdo de melhor atender o usuario a partir da avaliacdo do desempenho dos

servidores que atuam no Departamento de Agua do municipio.

Foi oportuna a realizacdo deste trabalho na Prefeitura Municipal de Caraa —
RS, porque apontou as razbes pelas quais os servicos oferecidos em alguns
departamentos e setores da administracdo ndo estdo satisfatorios para os usuarios.
A administracdo de uma prefeitura requer um quadro de funcionarios eficientes e
qualificados para manter o bom funcionamento do servigo publico municipal e
auxiliar os novos gestores, principalmente nas trocas de mandato, quando os
gestores assumem cargos politicos e podem ndo conhecer a parte técnica de suas
funcbes. E importante que os servidores efetivos estejam capacitados para as suas

funcdes e atribuicdes do cargo.

Foi usado como fonte de informacdo todo material arquivado na Prefeitura
Municipal, assim com as Leis municipais, contratos, cadastros, a bibliografia
disponibilizada durante o curso e todo o acervo UFRGS. O tempo de coleta de
dados foi durante o més de marco de 2015. A relevancia cientifica desta pesquisa
esteve calcada na busca de novos conhecimentos que tinham por finalidade
oferecer subsidios para o setor investigado assim como para outros setores do
executivo municipal de Caraa, visando a melhoria da qualidade no atendimento e

nos servicos prestados a populacgéo.

A pesquisa esta estruturada em quatro sec¢fes. Na primeira secao, fez-se
uma revisdo da literatura sobre: Servico de abastecimento de agua; Qualidade em
servico publico de abastecimento de agua; Capacitacdo de servidores publicos;
Desempenho de servidores. A segunda secdo apresenta o0s procedimentos
metodolégicos adotados para a realizacdo da presente pesquisa. Na terceira sec¢éao,
serdo apresentados e analisados os dados coletados. Na quarta secéo, discorre-se
sobre as consideracfes finais da pesquisa com base nos resultados obtidos e,

também, sobre as sugestdes do publico-alvo pesquisado bem como a possibilidade
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de resolver os problemas identificados, para o aprimoramento dos servigos

prestados.

1 SERVIDOR PUBLICO: QUALIFICACAO E QUALIDADE NA PRESTACAO DE
SERVICOS

Esta secdo apresenta a conceituacdo e abordagem dos temas centrais que
envolvem o presente trabalho quais sejam: o Sistema de Abastecimento de Agua do
Municipio de Carad — RS, a Qualidade em Servigos Publicos de Abastecimento de

Agua e a Capacitacéo dos Servidores Publicos.

1.1 Servigo de abastecimento de agua

A Prefeitura Municipal de Caraa implantou o Sistema de Abastecimento de
Agua que atende a populagéo do municipio em 1999. A decisdo de realizar o servico
se deu pela necessidade de fornecimento de agua de qualidade a populacao e pela

importancia que a agua representa a saude publica.

A Lei Municipal n°. 205/99 instituiu o Servico de Distribuicdo de Agua do
Municipio de Carada — RS, estando este ligado a Secretaria Municipal de Obras,
Viacdo e Servicos, cuja finalidade é a construcdo, manutencdo e distribuicdo de
agua potavel em diversas localidades do municipio, abastecendo 80% da populacéo
com agua tratada, tendo 22 localidades beneficiadas das 28 que compde o
municipio e com o planejamento de atingir o maior numero de localidades do

Municipio de Caraa — RS.

A nascente do Rio dos Sinos esta situada no Municipio de Caraa — RS e
fornece agua para 33 municipios do Vale dos Sinos, entretanto, a agua que
abastece o municipio ndo é extraida do Rio dos Sinos. O municipio possui po¢cos
artesianos perfurados até encontrar o Aquifero Guarani, que é uma reserva
subterranea de agua doce, considerada a maior do mundo, localizada na regiao sul
da América do Sul. No Brasil, esta presente no subsolo em estados da regido
sudeste e sul incluindo o Rio Grande do Sul (ROCHA, 1997).
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Com a extracdo do subsolo, supostamente a agua é totalmente pura e sem
contaminagdo, com pocos perfurados com profundidade entre 60 e 210 metros
abaixo do lencol freatico, conforme a localizacdo de cada rede, pois 0 municipio
apresenta diversidade do solo, apresentando areas de varzea, morro, mata e rocha.
O sistema de abastecimento é composto por recalque de 4gua a partir do poco
artesiano, perfurado em terrenos da Prefeitura Municipal ou cedido pela
comunidade, até reservatério com 6 metros de altura instalado sobre pedestal de

alvenaria e distribuido em ramais instalados na via publica.

A cobranca de tarifa € de responsabilidade da administracdo municipal, sendo
este gerenciada pela Secretaria de Administracdo, Fazenda e Planejamento, onde o
Departamento de Agua enfrenta dificuldades de espacgo fisico e de pessoal, 0o
sistema de cobranca ainda é precario, a leitura € realizada manualmente, com
anotacdes em bloco onde o leiturista® visita 0s usuarios e aponta 0 consumo,
entrega o0 bloco no setor responsavel pela digitacdo e emissdo dos carnés para
posterior recorte e separacdo por redes. Depois disso o carné é devolvido ao
leiturista para a entrega do carné ao usuario para que este efetue o pagamento do

consumo mensal.

O municipio € economicamente agricola, tendo algumas fabricas de cal¢cados
e turismo ecologico. O orcamento da prefeitura depende praticamente do Fundo de
Participacdo dos Municipios (FPM) do Governo Federal, tendo em vista que a
arrecadacao propria do municipio € insignificante. Com o objetivo de cumprir as
determinacdes do Tribunal de Contas do Estado (TCE), que atende o previsto na
Emenda Constitucional n. 42 de 19 de dezembro de 2003, o Poder Publico Municipal
procura criar mecanismos que assegurem aumento de arrecadacdo de recursos,

conforme descrito a sequir:

XXI - as administragcdes tributdrias da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios, atividades essenciais ao funcionamento do
Estado, exercidas por servidores de carreiras especificas, terdo recursos
prioritarios para a realizacdo de suas atividades e atuardo de forma
integrada, inclusive com o compartilhamento de cadastros e de informac¢des
fiscais, na forma da lei ou convénio.

8§ 1 A publicidade dos atos, programas, obras, servicos e campanhas dos
orgdos publicos devera ter carater educativo, informativo ou de orientagdo

! Servidor que realiza a leitura dos dados junto ao hidrémetro.
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social, dela ndo podendo constar nomes, simbolos ou imagens que
caracterizem promocéao pessoal de autoridades ou servidores publicos.

§ 2° A ndo-observancia do disposto nos incisos Il e lll implicara a nulidade
do ato e a punigdo da autoridade responsavel, nos termos da lei.

8 3° A lei disciplinara as formas de participagdo do usuario na administracéo
publica direta e indireta, regulando especialmente:

| - as reclamacdes relativas a prestacdo dos servigos publicos em geral,
asseguradas a manutencdo de servicos de atendimento ao usuario e a
avaliacdo periddica, externa e interna, da qualidade dos servicos;

Il - 0o acesso dos usuarios a registros administrativos e a informacdes sobre
atos de governo, observado o disposto no art. 52, X e XXXIl;

Il - a disciplina da representagdo contra o exercicio negligente ou abusivo
de cargo, emprego ou funcdo na administracéo publica. (BRASIL, 2003).

Além do tratamento e controle de qualidade que uma empresa contratada por
licitagdo realiza para a Secretaria de Saude do municipio, através da Vigilancia em
Saude é realizado outro controle de qualidade com a coleta de amostras de agua
duas vezes por més, as quais sao enviadas para o laboratorio da Fundacé&o
Estadual de Producédo e Pesquisa em Saude (FEPPS/RS). Com os resultados €&
realizado o controle de cloro e flior, conforme o disposto na Resolu¢cdo Conselho
Nacional do Meio Ambiente (CONAMA) n.° 20 de 18 de junho de 1986 e Normas
Brasileiras — 592/89, que classifica as aguas naturais para abastecimento publico.
Sao preenchidos relatérios mensais e enviados para 182 Coordenadoria Regional de
Saude (CRE), localizada no Municipio de Oso6rio/RS onde é feita a analise

informando e garantindo a qualidade da agua ao usuario.

1.2 Qualidade em servico publico de abastecimento de agua

Sem parametros para aferir a qualidade dos servicos prestados, a
administracdo municipal procura criar mecanismos que atendam as necessidades
apontadas pelos usuarios dos servi¢os. Procurou-se na bibliografia referenciais para
melhor entender a atividade e propor a melhoria dos servicos prestados ao usuario.
Assim, a pesquisa realizada identificou os problemas e apresentou algumas
sugestbes que serdo utilizadas como referéncias para atingir a qualidade que os

usuarios do sistema esperam.


http://www.senado.gov.br/legislacao/const/con1988/CON1988_13.07.2010/art_37_.shtm#inc_II_
http://www.senado.gov.br/legislacao/const/con1988/CON1988_13.07.2010/art_37_.shtm#inc_III_
http://www.senado.gov.br/legislacao/const/con1988/CON1988_13.07.2010/art_5_.shtm#inc_X_
http://www.senado.gov.br/legislacao/const/con1988/CON1988_13.07.2010/art_5_.shtm#inc_XXXIII_
http://www.saude.rs.gov.br/lista/104/Coordenadorias_Regionais
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O Sistema de Abastecimento de Agua é da Prefeitura Municipal que realiza
desde a manutencao, que é dificultada por terrenos irregulares com muitas pedras e
de dificil conservacao, ocasionando varios problemas de vazamento e canos que
ndo sustentam a pressao em funcdo destas irregularidades, até a conservacao,
leitura, distribuicdo de faturas e todo o processo administrativo de cobranca do

servico prestado.

Ao contrario do que acontece no setor privado, onde o gestor pode contratar
individuos por suas caracteristicas para a empresa, no setor publico, a Constituicdo
Federal de 1988, em seu artigo 41, exige que o0s cargos e funcbes sejam
preenchidos por concursos publicos e devem passar por avaliacdes de desempenho
por trés anos, chamado estagio probatério. Apos este prazo o servidor € nomeado
para cargo de provimento efetivo. Com a estabilidade o servidor publico s6 perdera o
cargo por sentenca judicial, Processo Administrativo Disciplinar, caso venha cometer
algum ato inconstitucional, apos julgado por comissao instituida para essa finalidade,

mas que lhe seja assegurada ampla defesa.

A Lei Orgéanica do municipio de Carad — RS, que rege os direitos e deveres
do servidor publico municipal, determina nos artigos abaixo que o servidor, ao
assumir um cargo publico e passando pela aprovacédo no concurso publico e depois
de passar por trés anos de estagio probatério, passa a ser um servidor estavel,

como determina lei:

Artigo 61 - Os cargos, empregos e fungbBes publicas municipais séo
acessiveis a todos os brasileiros que preencham os requisitos estabelecidos
em Lei.

§ 1°. A investidura em cargo ou emprego publico, bem como nas entidades
da administracdo indireta, depende de aprovacdo prévia em concurso
publico de provas e/ou de titulos, ressalvadas as nomeacdes para cargos

em comisséo, declarados em lei, de livre nomeacéo e exoneracao.

Artigo 62 - Sao estaveis, apds trés anos de exercicio, os servidores
nomeados por concurso, conforme avaliacdo realizada por Comisséo
especificamente instituida para este fim, em processo que garantira ao
estagiario ampla defesa.

Artigo 63 - Os servidores estaveis somente perderdo os cargos em virtude
de sentenca judicial, mediante processo administrativo disciplinar ou de
avaliacdo de desempenho, assegurada ampla defesa. Paragrafo Unico.
Invalidada, por sentenca, a demissdo, o0 servidor sera reintegrado no
respectivo cargo e quem lhe ocupava o lugar serd exonerado ou, se estavel
e detinha outro cargo, a este reconduzido, sem direito a indenizacao
(CARAA, 2000).
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O Regime Juridico dos Servidores Publicos Municipais de Caraa, Lei n.°
1.319/2012, na Secéao V que trata da Estabilidade do servidor, do artigo 20 ao 28, diz
gue os servidores nomeados para cargos de provimento através de concurso publico
ficardo sujeitos a estagio probatério no periodo trés anos. O artigo 27 prevé que o
estagiario, quando convocado, devera participar de todos os cursos especificos do
seu cargo. JA o artigo 28 afirma que cometendo falta disciplinar terd a sua
responsabilidade apurada através de Sindicancia Investigatéria ou Processo
Administrativo Disciplinar.

Apesar do arcabouco legal existente no que tange a avaliagdo dos servidores
em estagio probatorio, alguns gestores ndo avaliam seus servidores como deveriam,
seja por ordem politica, para evitar indisposi¢des, ou ainda por fazerem parte de
circulo de amizades, durante o qual a sua aptidao, capacidade e desempenho serao
objetos de procedimento com avaliagdo dos quesitos assiduidade, pontualidade,
disciplina, eficiéncia, responsabilidade e relacionamento. O Regime Juridico dos
Servidores Publicos Municipais de Caraa, Lei n.° 1.319/2012, na Secédo V que trata
da estabilidade do servidor, em seu artigo 24 diz que o servidor que ndo cumprir com
seus deveres e obrigacdes do cargo ou funcdo a ele atribuida com resultados
insatisfatorios por trés avaliacbes consecutivas ou cinco alternadas pode ser
exonerado. E importante enfatizar que, principalmente quando se trata de municipio
pequeno, onde a populacéo tem lacos afetivos e as familias sédo conhecidas entre si,
este fator acaba por motivar a efetivacdo de servidor sem capacidade para
desenvolver suas atividades.

Atitudes de imprudéncia como estas acabam por prejudicar o bom
funcionamento de uma reparticdo publica que, no caso em tela, trata-se do
Departamento de Abastecimento de Agua do Municipio de Caraa — RS.

A qualidade dos servicos prestados aos usuarios atendidos pelo
Departamento de Agua fica prejudicada pela dificuldade de aceitacdo de mudancas,
gue exija o abandono da inércia e dos afazeres rotineiros. Conforme destaca Amaral
(2006), todo o problema, ndo se esgota no funcionalismo, estando ligado também as
relacbes autoritarias que ainda marcam o Estado e sociedade no Brasil. Tais
relacbes sustentam um Estado que tem um perfil burocratico engessado e com

pouca capacidade de gestdo. As mudancas necessarias significam valorizar
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efetivamente o servidor, melhorar a qualidade e a eficiéncia dos servigos, diminuir a

malha de vantagens cumulativas para alguns poucos e evitar desperdicios.

Existem mecanismos legais e constitucionais para garantir servigcos
qualificados da administracao publica aos cidadaos. A Constituicdo de 1988 e suas

emendas garantem procedimentos para qualificar os servicos.

O artigo XXIl da Emenda Constitucional 42 de 19 de dezembro de 2003,
dispoe:

§ 4° - Os atos de improbidade administrativa importardo a suspensdo dos
direitos politicos, a perda da funcao publica, a indisponibilidade dos bens e
0 ressarcimento ao erario, na forma e gradagdo previstas em lei, sem
prejuizo da acdo penal cabivel.

8 5° - A lei estabelecera os prazos de prescricdo para ilicitos praticados por
gualquer agente, servidor ou ndo, que causem prejuizos ao erario,
ressalvadas as respectivas ac¢des de ressarcimento.

O principio constitucional da eficiéncia é norteador dentro da administracao
publica. Quando é praticado na integra, ndo proporciona que haja corrupcéo,
descaso, lentiddo ou omissédo nos servigcos prestados a populacdo, pois de acordo
com este principio a administracdo deve agir de modo rapido, preciso, determinando

gue a administracdo produza resultados satisfatorios para a populacao.

1.3 Capacitacédo de servidores publicos

A conceituacao de servi¢o publico sofreu consideraveis alteracfes no decurso
do tempo, especialmente no que diz respeito a sua abrangéncia e aos seus
elementos constitutivos. Ela € essencialmente evolutiva, condicionada pela época e
pelo meio social, e, como todo instituto, sé pode ser compreendida pelo estudo de
sua historia e das tendéncias sociais de sua época. A Emenda Constitucional n® 19,
de 4 de junho de 1998, que alterou o artigo 37 da Constituicdo Federal de 1988,
institui que a administracdo publica direta e indireta de qualquer um dos Poderes da
Unido, dos Estados ou do Distrito Federal e dos Municipios tera que obedecer aos

principios de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc19.htm#art3
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc19.htm#art3
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Segundo Coelho (2009), o principio da publicidade determina que os atos
administrativos devem ter clareza e visibilidade social. O principio da legalidade € o
gue estabelece a supremacia da lei escrita, condicdo sem a qual ndo poderia existir
o Estado Democréatico de Direito, sendo que o objetivo principal desse principio é
evitar o arbitrio dos governantes. A impessoalidade também precisa ser garantida

nos atos publicos e pode ser expressa na forma pela qual séo editados.

Coelho (2009), afirma ainda que,

O principio da moralidade, contrariamente ao da impessoalidade, que é
decorréncia da legalidade, é atributo direto do agente publico. Para que a
Administracdo Publica aja de acordo com esse principio, é essencial que os
servidores e seus agentes, apresentem no seu comportamento as virtudes
morais socialmente consideradas necessarias pela sociedade (p. 61).

Ainda segundo o autor, o principio da eficiéncia aponta para a racionalidade

econdmica da administracao publica, conforme segue,

E do interesse publico que os tributos pagos pelos cidadéos, e utilizados
para custear as funcdes administrativas, ndo apenas sejam utilizados de
forma legal, impessoal, moral e publica, como também de forma €eficiente,

isto é, apresentando a melhor relacdo custo beneficio. Nado é possivel
imaginar que a Administracdo Publica seja eficiente se também néo forem
eficientes os processos por ela utilizados e os agentes que a compdem. Por
isso, a eficiéncia da Administracdo é, fundamentalmente, fator da eficiéncia
dos seus gestores e servidores (COELHO, 2009, p. 60).

Corroborando com Coelho (2009), Meirelles (2002) diz que a eficiéncia é o
gue se impde a todo agente publico para que este realize suas atribuicbes com
presteza, perfeicdo e rendimento funcional. Segundo o autor, a eficiéncia é o
principio mais moderno da funcdo administrativa, que ndo € mais desempenhada
somente com legalidade, ela exige resultados positivos para o servico publico e deve
demonstrar satisfatério atendimento das necessidades da sociedade local. No
municipio de Caraa — RS, a administracdo municipal enfrenta dificuldades devido
aos poucos recursos financeiros e a falta de mado de obra qualificada para
atendimento das necessidades administrativas. Constatamos o esforco em minimizar
e até mesmo sanar problemas que surgem no cotidiano, mas que s6 podem ser

solucionados com projetos e programas de qualificacdo dos servidores e servigos
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prestados. Através da Lei de n° 1.528/14, foi instituido o Plano Municipal de
Saneamento Basico que criou o Conselho Municipal de Saneamento Basico, 0
Fundo Municipal de Saneamento Basico. Com esta implantagdo muitos problemas
foram amenizados, pois a gestdo financeira do Fundo Municipal de Saneamento
Basico determina a aplicagdo dos recursos no Departamento de Agua para
investimento em qualificacdo dos servidores e aquisicdo de maquinas e

equipamentos.

Para Amaral (2006), o fato de nédo haver investimento regular nos quadros da
administracdo publica foi o motivo que reduziu a capacidade de governo. A falta de
capacitacdo no poder publico atinge inclusive os gestores, que sem qualificacdo tem
reduzido a sua capacidade de gerir, administrar e conduzir o ente publico. Amaral
(2006), afirma que é por essa razao que devemos olhar, com atencéo especial, para
o fator que considera critico para a melhoria do servico publico, através da
capacitacdo e qualificacdo do servidor publico € que o servico publico ira se tornar
mais eficaz e eficiente, para que a administracao publica brasileira seja, de fato, um
dos fatores de riqueza e de vantagem competitiva do Pais. Assim, torna-se

imprescindivel investir nos servidores.

1.4 Desempenho de servidores

A gestdo do desempenho humano € um dos processos da area de Gestéo de
Pessoas de grande importancia tanto para a organizagdo publica quanto para a
privada e com isso possibilitar a inclusdo de processos que permitam a implantacéo
formal ou informal de programas com a finalidade de melhora na qualidade do

servico (Oliveira e Medeiros, 2011).

N&o é recente que as organizacdes tem preocupacao com servidores melhor
capacitados para o desempenho de suas tarefas (Branddo e Guimardes, 2001).
Alguns autores, como Taylor (1970) ja alertavam para a necessidade da eficiéncia
dos servidores desde o século XX, lembrando que sempre ha maior procura por
estes servidores. No servico publico ndo é diferente pois € necessario a qualidade e

eficiéncia para o melhor atendimento e evolug¢éo dos processos.
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E responsabilidade dos gestores de alinhar a avaliacdo de desempenho dos
servidores as estratégias da organizacdo. Nas diversas modalidades de avaliacdo de
desempenho com uso de instrumentos, algumas das estratégias mais utilizadas,
dependendo da organizacédo e da perspectiva do gestor, para Oliveira e Medeiros
(2011) sao planejar os recursos humanos; recrutar e selecionar novos servidores;
identificar necessidades de treinamento; definir a contribuicdo de cada servidor para
0 sucesso da organizacao; e orientar os servidores sobre o desenvolvimento de suas

carreiras na organizagao.

Existem vérias possibilidades para o uso dos dados e das informacdes
obtidas durante os processos de avaliacdo de desempenho e é fundamental que
essas possibilidades gerem conhecimento necessario para que a area de Gestéo de
Pessoas possa sempre trabalhar num modo de evolucdo da organizacéo (Oliveira e
Medeiros, 2011).

Para a avaliacdo de desempenho cada gestor traz sua influéncia e sua
participacdo com instrumentos adequados para a organizacdo, pois esta da o

feedback para seu melhor desenvolvimento e realizacao.

Dentre os métodos disponiveis em obras técnicas para avaliar o desempenho,
os autores Oliveira e Medeiros (2011) destacam alguns principais: escalas graficas;

incidentes criticos; comparativo; escolhas forcadas, ensaio e avaliacdo 360 graus.

Porém para outros autores como (CHIAVENATO, 1999b, 2004; MONDY;
NOE, 2005) indicam alguns pontos fracos ou problemas existentes na maioria dos
métodos, ou instrumentos de avaliacdo de desempenho, como: a falta de
objetividade em alguns instrumentos; sensacdo de recompensa ou de punicdo pelo
desempenho; o “efeito Halo”, ou seja, média mais alta do que o rendimento real do
servidor; o avaliador marca somente as notas que nao carecam de justificativas;
sensacao de processo injusto ou tendencioso; quando o avaliado se comporta de
forma diferente tentando obter boas notas; comentarios desfavoraveis do avaliador
conduzem a uma reacao negativa do avaliado; e quando a avaliacdo esta baseada

em fatores de avaliacdo que ndo conduzem a nada e ndo agregam valor a ninguém.

H& ainda outros fatores que podem vir a impedir uma boa avaliacdo de

desempenho, como por exemplo a falta de rotinas de avaliacdo e de uma cultura
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organizacional onde ndo ha a devida exigéncia sobre a avaliacdo (Bergue, 2007).
Oliveira e Medeiros (2011) acreditam que o servico publico brasileiro esti
demonstrando fortes sinais de mudancas onde as organizacdes estdo aumentando
0s niveis de exigéncias nos atendimentos, consequentemente, 0s servidores

aumentam sua qualidade nos servigos prestados.
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2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Nesta secdo sao apresentados os procedimentos metodologicos adotados

para a realizacédo da pesquisa.

2.1 Tipo de pesquisa

7

A metodologia € o estudo de caminhos percorridos para se realizar uma
pesquisa em busca da compreensao da realidade, do fato e do fenémeno. Segundo
Cervo e Bervian (2002) “método € a ordem que se deve impor aos diferentes
processos necessarios para atingir um certo fim ou um resultado desejado. Nas
ciéncias, entende-se por método o0 conjunto de processos empregados na

investigacdo e na demonstracao da verdade” (p. 23).

A presente pesquisa buscou analisar a capacidade, desempenho e a
qualidade do servico prestado pelos servidores do Departamento de Agua do
municipio de Carad — RS, utilizando como método o estudo de caso. O propadsito
fundamental para a realizacdo deste estudo de caso foi a busca de respostas
relativas ao ambiente de trabalho, a qualificacdo dos servidores e o atendimento
prestado ao usuario pelo Departamento de Agua, onde procurou-se responder
guestdes que envolvem o cotidiano dos servidores publicos e dos usuarios.
Conforme Godoy (1995), “o estudo de caso se caracteriza como um tipo de pesquisa
cujo objeto € uma unidade que se analisa profundamente. Visa um exame detalhado

de uma situacao em particular” (p. 25).
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2.2 Instrumentos de coleta de dados

Para coletar os dados, foram utilizados como instrumentos dois questionarios
com a finalidade de levantar dados primérios: um questionério para ser respondido
pelos servidores e outro pelos usuarios do sistema de abastecimento. O questionario
dos usuérios foi respondido por 30 contribuintes que compareceram aleatoriamente
na prefeitura municipal em busca de atendimento e informagdes sobre os servigcos
do Departamento de Agua, durante o més de marco de 2015. O outro foi respondido
por nove servidores efetivos, sendo seis estaveis, dois estagiarios (CIEE) e um
Cargo em Comissdo. Ambos os instrumentos foram auto aplicados. Os dados
secundarios apresentados foram baseados em legislacdo federal, estadual e
municipal, documentos, relatérios e outras documentacdes disponibilizadas pela

Prefeitura Municipal de Caraa — RS.

2.3 Descricao dos participantes da pesquisa

Em um universo de 1500 usuérios das 22 localidades que sédo abastecidas
com redes de abastecimento de agua do municipio, 30 foram respondentes dos
guestionarios que avaliaram a qualidade dos servicos prestados pelo Departamento
de Agua. Foram entrevistados usuarios que compareceram na prefeitura em busca
de atendimento pelo Departamento de Agua. A faixa etaria dos respondentes varia
entre 23 e 68 anos, de ambos os sexos. A escolaridade dos respondentes variou

entre pos-graduacao e ensino fundamental incompleto.

Para analisar a capacitacdo e a qualidade do atendimento dos servidores
publicos os entrevistados foram nove efetivos escolhidos por trabalharem no
Departamento de Agua do Municipio de Carada, que fizeram auto avaliacdo. Dos
servidores respondentes, sete eram do sexo masculino e dois do sexo feminino. No
tangente ao grau de instrucdo dos servidores, apenas um servidor tem ensino
superior completo, um tem ensino superior incompleto, trés tem ensino médio
completo e quatro tem ensino fundamental incompleto. A faixa etaria dos servidores

variou entre 19 e 48 anos.
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2.4 Instrumentos de pesquisa

O instrumento de pesquisa aplicado aos 30 usuarios do Departamento de
Agua, constante no Apéndice A, foi elaborado com sete questdes objetivas conforme
segue: Como o usuéario considera o servico de abastecimento de &gua do
municipio?; Como é o atendimento do Departamento de Agua?; O servidor que
prestou atendimento conhecia o assunto solicitado pelo usuéario?; Quanto tempo
levou para sua solicitagdo ser atendida?; Como foi o atendimento em sua

residéncia?.

Na segunda parte do instrumento de pesquisa, 0s usuarios foram arguidos em
relacdo a sua opinido sobre dez itens referentes ao Departamento de Agua:
gualidade do servico, tempo de resposta, cortesia no atendimento, clareza da
informacéo, eficacia do servico por telefone, condigbes fisicas do servico,
gualificacdo dos técnicos, melhorias que trouxe ao municipio e o horario de
atendimento. O proximo quesito estava relacionado ao grau de instrucdo dos

usuarios.

A terceira etapa do instrumento de pesquisa consistiu em quatro questfes
descritivas conforme segue: Se Ihe perguntasse sobre os servicos do Departamento
de Agua, o que vocé diria e por qué?; Em sua opinido, o que contribui para a
imagem do Departamento de Agua e por qué?; Quais sdo os pontos fortes e pontos
fracos a melhorar no Departamento de Agua?; Comentarios e sugestdes sobre o

Departamento de Agua.

No questionario aplicado aos servidores efetivos, constante no Apéndice B,
estes responderam a oito questdes objetivas, conforme segue: uma questao sobre a
satisfacdo com local de trabalho; uma sobre a resolutividade dos problemas dos
usuarios; uma sobre dominio em relacdo ao servico prestado; uma sobre o
departamento dispor de equipamentos adequados para atender as demandas dos
usuarios; outra se considerava suficiente o numero de servidores do departamento;
outra sobre capacitacdo; outra se gostaria de ter oportunidade de mais qualificacéo;
e por ultimo foi perguntado o grau de instrucdo de cada servidor do Departamento

de Agua do Municipio de Caraa.
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2.5 Analise dos dados

Os dados coletados na aplicacao do instrumento de pesquisa dos servidores,
por tratarem-se de questdes objetivas, foram digitados no software Microsoft Excel
2010 e analisados através de estatistica descritiva (SILVESTRE, 2007), com
apresentacdo de graficos contendo percentuais de avaliacdo. Do questionario
aplicado aos contribuintes foram analisadas as sete questdes usando este mesmo
método e as questdes descritivas foram analisadas por analise textual-interpretativa
(GIL FLORES, 1994).
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3 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secao séo apresentados e analisados os dados coletados na pesquisa
realizada junto aos usuarios e servidores do Departamento de Agua do municipio de
Caraa — RS. Para atender ao objetivo geral proposto na pesquisa, de compreender a
relacéo entre capacitacio e desempenho dos servidores do Departamento de Agua
e a qualidade dos servigcos prestados aos usuarios, elaboraram-se como objetivos
especificos: a) investigar a percepgéo dos usuarios do Departamento de Agua e dos
servidores sobre a eficacia e a qualidade dos servicos prestados pelos servidores do
departamento; b) avaliar os servicos prestados pelos servidores, tomando como
base a avaliacdo dos proprios servidores sobre o desempenho de suas funcgdes; c)
identificar as causas que afetam o desempenho dos servidores efetivos; d) analisar o
desempenho dos servidores no que se refere ao cumprimento de horarios e prazos e
frequéncia; e, e) identificar a necessidade de capacitacdo para aprimorar 0S servigos

prestados.

A pesquisa foi realizada pelo método de estudo de caso que contou com
coleta de dados por meio de questionarios, sendo o primeiro aplicado junto aos
usuarios do servico, composto por sete questdes objetivas e quatro descritivas, e
gue foram respondidos por 30 contribuintes que comparecerem ao Departamento de
Agua, no més de marco de 2015 e o segundo questionario, composto por oito
guestdes objetivas e respondido pelos nove servidores efetivos que trabalham junto

ao Departamento de Agua do municipio.

3.1 Percepcédo dos usuérios do Departamento de Agua

Quando questionados sobre os servicos de abastecimento de agua do
municipio, 63% dos contribuintes entrevistados consideraram o0s servicos de
abastecimento bom, 30% avaliaram como muito bom e 7% como regular. Em linhas
gerais pode-se dizer que, para 0s usuarios entrevistados, 0s servi¢cos prestados pelo

Departamento de Agua s&o satisfatorios, conforme pode ser identificado na Figura 1.



Em linhas gerais, vocé considera os
servicos de abastecimento de dgua do
municipio:
Ruim
0%

Péssimo

0,
Regular 0%

7%

Figura 1 — Qualidade do Servico Prestado
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015
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Sobre o atendimento no Departamento de Agua pode-se identificar, conforme

apresentado na Figura 2, que 53% dos usuarios entrevistados consideraram bom o

atendimento no Departamento de Agua, ja 34% avaliaram o atendimento em muito

bom e 13% avaliaram como regular o atendimento no Departamento de Agua.

Em linhas, gerais, o atendimento no
Departamento é:

. Péssimo

Ruim 0%

0%

Figura 2 — Atendimento no Departamento de Agua
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015

A Figura 3 mostra a percep¢ado do usuario no que tange ao conhecimento do

servidor com relacdo a solicitacdo efetuada. O que se percebeu é que 60% dos

usuarios responderam que os servidores tém total conhecimento do assunto e 40%

tem conhecimento parcial sobre o assunto.
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O servidor (funcionario) que prestou
atendimento conhecia o assunto de sua
solicitagdo?

B Sim, total conhecimento sobre o assunto
M Sim, conhecimento parcial sobre o assunto.

N&o, desconhecia o assunto.

0%

Figura 3 - Conhecimento do Servidor
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015

Para a pergunta sobre o tempo de atendimento da solicitacdo efetuada junto
ao Departamento de Agua, 54% dos usuarios responderam que o tempo de espera
para o atendimento foi de até uma semana, 33% mais de uma semana e 13% de até
15 dias. Os dados apontaram que mais de 50% das solicitacfes sdo atendidas em
menos de uma semana, 0 que € considerado um tempo razoavel para atendimento

dentro do servico publico, conforme a Figura 4.

Quanto tempo levou para sua
solicitagao ser atendida?

M Até uma semana

B Mais de uma semana, menos de quinze dias.
Até quinze dias

M De quinze dias, até um més.

M Mais de um més.

0% 0%

13%

Figura 4 — Tempo de atendimento da solicitacéo
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015
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Com relacdo ao atendimento no domicilio, 36% dos usuarios responderam
gue o atendimento foi muito bom e 64% responderam que o atendimento foi bom.
Significa que o atendimento realizado pelos servidores externos nas residéncias dos
usuérios foi considerado bom e muito bom. Apesar dos servidores apresentarem
falta de capacitacdo, este resultado € importante para o departamento, que encontra
vérias dificuldades, como a falta de equipamentos, maquinas e namero insuficiente

de servidores para atender a demanda do municipio, conforme Figura 5.

Em linhas gerais, o atendimento
em sua residéncia foi:

Figura 5 — Atendimento na residéncia
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015

Para atender os objetivos especificos, investigou-se a percepc¢ao dos usuarios
do Departamento de Agua sobre a eficacia e a qualidade dos servigcos prestados,

conforme apresentado no Quadro 1.

Na avaliacdo da qualidade dos servicos prestados 21 usuarios responderam
gue a qualidade € boa, oito disseram muito boa e apenas um regular. Isso indica que
0S servicos atendem parcialmente a expectativa dos usuarios. Para que a avaliagao
seja muito boa, apenas quatro contribuintes responderam que ainda sofrem com a
falta frequente de agua e veem necessidade de melhorar a equipe e ter mais

agilidade no atendimento e ainda ter mais funcionarios no departamento.

O tempo de resposta para as solicitacbes dos contribuintes foi considerado:
insuficiente por um contribuinte; trés consideraram regular; 18 apontaram como bom;
oito muito bom. Para atingir o conceito muito bom apenas quatro contribuintes
responderam a questdo: trés apontaram pouca agilidade e um indicou a falta de

infraestrutura e a falta de maquinario.
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Com relagdo a cortesia no atendimento, um contribuinte considerou regular;
15 consideram bom; 14 muito bom; um apontou auséncia de simpatia para ser

atingido o conceito muito bom.

No que tange a clareza da informagdo, um usuéario considerou regular; 18
bom; 11 muito bom. No item referente a acessibilidade a informacédo dois apontaram
como regular; 18 como bom; 10 como muito bom. Quando questionados sobre o que

deveria melhorar para que a avaliacao fosse muito boa, ndo houve resposta.

Sobre a eficacia do servigco por telefone, cinco indicaram ser regular; 14
consideraram bom e 11 usuarios consideraram muito bom. Um Unico usuério
respondeu 0 que é necessario para atingir o conceito muito bom, apontando que

deve haver maior rapidez no atendimento.

As condic¢des fisicas do servico foram consideradas insuficiente por dois
usuarios; regular por trés; bom por 15 usuarios; 10 usuarios consideraram muito
bom. Para atingir a condigdo de muito bom, um contribuinte respondeu que deve ser

dimensionado o tamanho da prestacdo de servico e 0 compromisso social.

Quanto a qualificacdo dos técnicos, um contribuinte considerou insuficiente,
guatro regular, 18 bom; sete muito bom. Quando questionados sobre o0 que deve ser
feito para atingir a condicdo de muito bom, houve uma resposta indicando curso de

gualificacédo para os servidores.

Sobre as melhorias que trouxe ao municipio 18 usuarios consideraram bom,
12 muito bom. Na avaliagcdo do horario de atendimento 12 consideraram bom, 17

muito bom e apenas um usuario avaliou que o atendimento € demorado.
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1 2 3 4 O que falta para que
Insuficiente  Regular Bom Muito Bom a avaliagcéo seja 4?

Falta de agua,
melhorar equipe,
Agilidade e mais
funcionarios.
Agilidade, melhorar
infraestrutura,
maquinas e
equipamentos.

Cortesia no . .
Clereze e 1 18 11 N&o houve resposta
informacdao P
Acessibilidade a =
2 18 10 N&o houve resposta
Eficacia do servico 5 14 11 MEfE e
por telefone P

Dimensionar o

Qualidade do servico 1 21 8

Tempo de resposta 1 3 18 8

Condicdes fisicas do tamanho da .
g 2 3 15 10 prestacéo de servico
Servico :
€ 0 COmpromisso
social.

Qualificacdo dos
Melhorias que trouxe =
18 12 N&o houve resposta
Horario de
Atendimento 1 12 17 Demora

Quadro 1 - Eficacia e qualidade dos servigos prestados
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015

Quando questionados sobre os servicos do Departamento de Agua e o que
tem contribuido para a imagem do mesmo, 15 usuarios responderam que
consideram os servicos do Departamento de Agua satisfatorios. Apontaram como
principais pontos de destaque a 6tima qualidade da agua fornecida e o baixo custo
para o usuario. Também foi destacado o bom atendimento, a dedicacdo e o esfor¢o
dos servidores em atender as necessidades dos usuarios. Ainda figuraram como
pontos a destacar que, embora seja necessario o aumento do namero de servidores
para atender a demanda existente, 0s servidores que estdo lotados no
Departamento procuram melhorar sempre o0 servico. Ressalta-se ainda que alguns
usuarios apontaram as novas estratégias de gestdo como um ponto de melhoria na

prestacdo do servigo.
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Outros 15 usuarios descreveram que os servigos do Departamento de Agua
do municipio sdo razoaveis porque é demorada a resposta ou ainda porque embora
0s servidores prestem um bom servico, as vezes demoram um pouco para resolver o
problema, pois, quando sdo chamados para realizarem algum conserto de canos
guebrados, ndo ha rapidez no retorno. Outros pontos que acabam por denegrir um
pouco a imagem do Departamento é a falta de servidores e equipamentos mais
modernos e o0 acréscimo de recursos para fomentar a capacidade de atendimento do

Departamento.

O Quadro 2 apresenta os pontos fortes e pontos a melhorar no Departamento
de Agua. Na opinido dos usuarios sdo pontos fortes: qualidade da agua, a
constancia no abastecimento com pouca falta de agua e o baixo custo da tarifa.
Também foi destacado no atendimento: a cortesia, agilidade, clareza de
informacfes, cumprimento dos prazos, qualidade no servico e dedicacdo. A
implantacdo do setor especifico e ampliacdo da rede de agua para quase todo o
municipio, também foram enfatizadas pelos usuarios. Embora tenha sido identificada
pelos usuarios uma melhoria na gestdo do Departamento, ainda sdo apontados
como pontos a melhorar, segundo a percepcdo dos usuarios: reduzir o tempo de
espera, atendimento mais rapido para os vazamentos que provocam o desperdicio,
capacitacdo e aumento do quadro dos servidores, mais eficacia na prestacdo dos
servicos, reducdo dos prazos de atendimento e da leitura dos hidrébmetros e maior
agilidade dos servidores ao prestar os servicos. Salientaram ainda a falta de
maquinas, veiculos e equipamentos, pecas em estoque e estrutura precaria, falta de

hidrémetros em algumas redes, ampliacdo de redes e falta de comunicacéao.

PONTOS FORTES PONTOS A MELHORAR

1. Qualidade da Agua, pouca falta de 4gua, 1. Tempo de espera, demora nos
custo baixo de tarifa. vazamentos, ocasionando desperdicio.

2. Cortesia no atendimento, agilidade da 2. Capacitacdo, mais profissionais, eficicia
equipe técnica, clareza de informacéo, prazo na prestacdo de servicos, demora
de atendimento, qualidade no servico, atendimento, demora na leitura das contas,
dedicacéao. servidores ageis.

3. Falta de maquinas, veiculos e
3. Implantacdo de setor especifico, rede de equipamentos, falta de pecas em estoque,
agua em quase todo municipio. estrutura, falta de hidrémetros em algumas
redes, aumento de redes, falta de
comunicacdao.

Quadro 2 — Pontos fortes e pontos a melhorar
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015
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Quando solicitado que o usuario fizesse comentarios e apresentasse
sugestbes sobre o Departamento de Agua, 22 usuarios nio responderam. Sete
usuarios comentaram que o servico € bom, mas que os servidores devem ser melhor
gualificados, com cursos de capacitacdo e que a administracdo deve exigir dos

usuarios que cumpra a legislagéo pagando suas contas em dia.

As respostas ao questionario destinado a conhecer a opinido dos usuarios
sobre o0s servicos de agua do municipio de Carad atenderam aos objetivos
especificos de investigar a percepcdo dos usuarios do Departamento de Agua, a
eficacia e a qualidade dos servicos prestados pelos servidores do departamento e a
identificar a necessidade de capacitacdo para aprimorar 0S servicos prestados.
Destacaram-se nas respostas obtidas a necessidade de aprimoramento da
capacidade dos servidores, que vem ao encontro do que nos diz Amaral (2006) que
0 nao-investimento regular nos quadros da administracdo publica reduziu a

capacidade de governo.

As consideracOes feitas pelos usuarios indicam que ha expectativa de
melhoria no atendimento e a reducao do tempo para resolutividade dos problemas.
O questionario aplicado no més de marcgo considera 0s servicos prestados no inicio
do ano de 2015, quando a administracdo municipal ja havia tomado uma série de
providéncias com o objetivo de melhorar os servicos de agua oferecidos aos

usuarios.

3.2 Percepcéo dos servidores do Departamento de Agua

Para atender aos objetivos especificos de avaliar os servicos prestados pelos
servidores, tomando como base a avaliagdo dos proprios servidores sobre o
desempenho de suas funcdes e identificar as causas que afetam o desempenho dos
servidores efetivos e identificar a necessidade de capacitacdo para aprimorar os
servicos prestados, aplicou-se um questionario aos nove servidores efetivos. A

seguir serdo apresentados os resultados desta coleta.

Com relacéo a satisfacdo do servidor com seu local de trabalho, os resultados

obtidos foram os apresentados na Figura 6, onde constatou-se que seis disseram
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concordar parcialmente com a afirmativa e trés concordaram totalmente com a
mesma. Estes dados j& nos mostram, em um primeiro momento, que ha
necessidade de haver uma atencédo especial aos servidores do Departamento de
Agua, pois 66% n&o estdo plenamente satisfeitos com o local de trabalho.

Sinto-me satisfeito com meu local de
trabalho.

B Concordo
Totalmente

H Concordo
Parcialmente

 N3o concordo /
Nem discordo

M Discordo
Parcialmente

H Discordo
Totalmente

Figura 6 — Satisfacdo com o local de trabalho
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015

Com relacao a resolutividade dos problemas apresentados pelos usuarios,
obteve-se os resultados apresentados na Figura 7. Constatou-se que os servidores
encontram dificuldade em atender as demandas dos usuarios, pois sete servidores
concordaram parcialmente que conseguem resolver os problemas apresentados

pelos usuarios e apenas dois concordaram totalmente com a afirmacéao.

Tenho conseguido resolver os
problemas apresentados pelos
usuarios.

H Concordo
Totalmente

B Concordo
Parcialmente

M N&o concordo
/ Nem
discordo

Figura 7 — Resolutividade dos problemas dos usuarios
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015
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No que tange ao dominio do servi¢co prestado pelo servidor, cinco servidores
responderam concordar parcialmente e quatro concordaram totalmente que tém

dominio do servi¢co que prestam aos usuarios, conforme a Figura 8.

Tenho dominio do servico que presto.

m Concordo
Totalmente

H Concordo
Parcialmente

= N3o concordo /
Nem discordo

m Discordo
Parcialmente

m Discordo
Totalmente

Figura 8 — Dominio em relagdo aos servigos prestados
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015

Quando questionados sobre a disposicao de equipamentos adequados para
atender as solicitacdes dos usuarios, seis servidores concordaram parcialmente com
a afirmacdo de que o departamento dispde de equipamentos adequados para
atender a solicitacdo dos usuarios e trés concordaram plenamente, conforme mostra

a Figura 9.
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O departamento dispoe de equipamentos
adequados para atender as solicitagées dos
usuarios.

H Concordo
Totalmente

H Concordo
Parcialmente

= N3o concordo /
Nem discordo

H Discordo
Parcialmente

H Discordo
Totalmente

Figura 9 — Equipamentos adequados
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015

Com relagdo ao numero de servidores do Departamento de Agua ser
suficiente, seis servidores concordaram totalmente com a afirmativa e trés

concordaram parcialmente, conforme a Figura 10.

Considero suficiente o nimero de
servidores do departamento.

M Concordo
Totalmente

H Concordo
Parcialmente

m N3o concordo /
Nem discordo

M Discordo
Parcialmente

M Discordo
Totalmente

Figura 10 — Nimero de servidores
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015

Questionados sobre a realizagédo de alguma capacitacdo para a prestacdo do

servico no Departamento de Agua, apenas trés servidores disseram ter feito curso
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de capacitacdo, 0s outros seis responderam que nunca fizeram um curso de
capacitacdo para a prestacdo dos servigcos junto ao Departamento de Agua. Aqui
identificou-se a necessidade de investimento em capacitacdo de servidores,
conforme Figura 11.

Vocé ja fez algum curso de capacitagdao?

ESIM mNAO

Figura 11 — Curso de capacitacéo
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015

Com relacdo a oportunidade de mais qualificacéo os servidores responderam
gue gostariam de ter mais oportunidade para uma maior capacitacdo em relacdo aos

servicos prestados no Departamento de Agua, conforme demonstrado na Figura 12.

Gostaria de ter oportunidade de mais
qualificagcdao?

ESIM mNAO

Figura 12 — Ter mais qualificacéo
Fonte: Dados da Pesquisa, 2015
O municipio ainda ndo possui infraestrutura fisica que atenda todas as

necessidades de alocacdo de suas secretarias, departamentos e setores. Assim,
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esta realidade atinge também o Departamento de Agua que, sem estrutura prépria,
utiliza as dependéncias da Secretaria de Administracdo, Fazenda e Planejamento,
dividindo o espaco com outros setores. Esta situacdo € apontada pelos servidores
ao concordarem apenas parcialmente com a afirmacgéo de que se sentem satisfeitos
com o seu local de trabalho. Do total de nove servidores efetivos, apenas trés
concordaram totalmente com a afirmacdo. Sobre a capacidade de resolver os
problemas dos usuérios, a maioria dos servidores concordou apenas parcialmente.
Esta resposta € justificada pela falta de dominio dos servicos prestados e a falta de
equipamentos adequados para atender todas as demandas dos usuarios.

Considerando que a pesquisa foi elaborada em janeiro de 2014 e aplicada em
marco de 2015, o quadro de servidores foi modificado pela contratacdo de mais
servidores. Assim, justifica-se o fato de seis servidores concordarem totalmente que

0 numero de servidores do departamento é suficiente para atendimento dos

usuarios.

Constatou-se, pelas respostas do questionario, que apenas trés servidores
fizeram curso de capacitacdo. No entanto, todos afirmaram que gostariam de ter
oportunidade de mais qualificagcdo. Amaral (2006) discorre que para a administracédo
publica brasileira seja, de fato, um dos fatores de riqueza e de vantagem competitiva
do pais, seja imprescindivel investir nos servidores. No municipio de Cara4, a atual
administracdo tem buscado, através de projetos de lei e normas administrativas,
atender a necessidade de qualificacdo dos servidores. Assim, foi criada a Lei
Municipal 1528, promulgada em 9 de dezembro de 2014, que instituiu o Plano
Municipal de Saneamento Basico que criou o Conselho Municipal de Saneamento
Basico e o Fundo Municipal de Saneamento Basico. Os gestores do municipio de
Cara& confiam que muitos problemas serdo amenizados e até resolvidos, pois a
gestdo financeira do Fundo Municipal de Saneamento Basico sera para aplicacéo
dos recursos no Departamento de Agua e para investimento em qualificacio dos

servidores e aquisicdo de maquinas e equipamentos.

O servico de abastecimento de agua potavel foi instalado no Municipio de
Carad em 1999, mas os servidores nao tiveram capacitacdo adequada. Foram
adaptando os equipamentos utilizados a demanda diaria do Departamento. A méao
de obra eficiente gradativamente € melhorada com recursos criados pelos préprios

servidores. Com o passar do tempo e com as exigéncias dos 6rgdos de Vigilancia
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em Saude se faz necessario acompanhar e capacitar o quadro de servidores, que ja
conta com a expertise, mas precisa de melhores condi¢cdes para executar o trabalho
com eficiéncia e qualidade. Quanto ao material utilizado tais como veiculos, coletes
de identificacdo e outros e ainda no que se refere a formar novas equipes para
darem continuidade ao trabalho que se quer desenvolver e melhorar a qualidade do
servico que prestam hoje, é fundamental que haja investimento de recursos para
adquirir equipamentos mais modernos e para capacitacado especifica de servidores

nesta area.
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CONSIDERACOES FINAIS

Frente a constatacdo da dificuldade em atender com qualidade os usuérios
dos servicos de agua do municipio de Caraa, buscou-se atingir o objetivo geral de
compreender a relacdo entre capacitacdo e desempenho dos servidores do
Departamento de Agua e a qualidade dos servicos prestados aos usuarios. Isto
porque, sem parametros para aferir a qualidade dos servicos prestados, a
administracdo municipal procura criar mecanismos que atendam as necessidades
apontadas pelos usuéarios dos servicos. Assim, surgiu a seguinte questdo: qual a
relacdo entre capacitacdo dos servidores e qualidade dos servicos prestados pelo

Departamento de Agua?

Para levantar dados primarios foram utilizados dois questionarios respondidos
pelos usuarios e pelos servidores, o que possibilitou a coleta e analise e informacdes
sobre o Departamento de Agua do Municipio de Caraa — RS. Os dados secundarios
foram baseados em legislacdo federal, estadual e municipal, documentos, relatérios

e outras documentacdes disponibilizadas pela Prefeitura municipal de Caraa.

Os resultados da pesquisa de campo mostraram que a maioria dos usuarios
consideraram bons os servicos prestados pelo Departamento de Agua do municipio
de Caraa. Analisando as informacdes, constatou-se que os usuarios identificaram a
falta de infraestrutura, de maquinario e equipamentos e também a falta de agua em
algumas localidades, como questbes a serem resolvidas pela administracdo

municipal.

Conforme dados secundarios analisados, dentre eles a legislacdo municipal e
relatérios do Departamento de Agua do municipio de Caraa, 1500 unidades
habitacionais tém hidrémetros, 1000 ndo tem registro e 0s usuarios pagam apenas a
tarifa mensal e ndo o0 consumo, 0 que vem apontando prejuizo e renuncia de receita
para o municipio. Com a Politica de Saneamento e com novas tentativas de
melhorias, tém-se a expectativa de que até o final de 2015 todas as redes ja tenham
hidrometros instalados, pois € uma politica da administracdo do municipio de Caraa
— RS relativa ao abastecimento de agua que vem se concretizando a cada ano,
desde 2013. O objetivo da administracdo € sanar o problema constante de falta de

agua, apontado pelos usuarios na pesquisa.
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Dos nove servidores, apenas trés estao totalmente satisfeitos com o local de
trabalho. Considerando-se que os servidores prestam servigos externos, concluiu-se
gue a maioria ndo esta satisfeita com o local de trabalho e também identificaram a

falta de infraestrutura e de equipamentos como deficiéncias a serem corrigidas.

A qualidade no atendimento dos servidores do Departamento de Agua foi
apontada com o conceito bom por 21 dos 30 usuérios pesquisados. E um resultado
importante para a administragdo que enfrenta muitos problemas conforme foi
abordado pelos usuarios e servidores durante a pesquisa como a falta de material e
equipamentos adequados e principalmente a falta de capacitacdo dos servidores.
Mas, apesar de todas as dificuldades é preciso que seja considerado que um
resultado conceituado como bom, é relevante para os servicos oferecidos pelos
servidores do Departamento de Agua do Municipio de Caraa — RS.

Outro fator interessante, que chamou atencéo durante a pesquisa e a partir da
compilacdo dos dados coletados dos usuarios, € a qualidade da agua no municipio
de Caraa, que apresenta um nivel alto de qualidade. Extraida do Aquifero Guarani, a
reserva de agua esta protegida de contaminacdes e infiltragcbes por uma camada de
rocha basaltica, conforme informacdes prestadas pelo Engenheiro responsavel pelas

redes que abastecem 80% da populacdo caraense.

Fica como sugestéo para a administracdo municipal de Caraa a necessidade
de oportunizar capacitacdo para a equipe do Departamento de Agua, como também
melhorar o espaco fisico e investimentos em equipamentos, materiais, veiculos e
pecas, tornando viavel a eficiéncia nos servigcos prestados aos usuarios do

Departamento de Agua do Municipio de Caraa — RS.

O presente trabalho limitou-se a averiguar somente 0s servicos de
abastecimento de Agua prestados pela prefeitura do municipio de Carad — RS. N&o
houve comparagdo com outros departamentos e setores € nem mesmo com
prefeituras que também s&o responsaveis pelo abastecimento de Agua. Analisar
outros setores e departamentos, mesmo no municipio de Caraa, poderia trazer um
resultado final diferente do encontrado neste estudo. Da mesma forma, comparar os
resultados encontrados com os de outros municipios, poderia se ter chegado a

outras conclusoes.
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Portanto este estudo, que ndo se esgota na presente pesquisa, pode servir de
referéncia e subsidio para a administracdo municipal melhorar a qualidade dos
servicos prestados, como também para a realizacdo de uma nova pesquisa no
municipio de Caraa onde seja possivel comparar os dados do Departamento de
Agua de Carad — RS com o0s servicos municipais de abastecimento de agua de

outros municipios.



44

REFERENCIAS

AMARAL, Helena Kerr do. Revista do Servi¢co Publico. Desenvolvimento de
competéncias de servidores na administracao publica brasileira. Brasilia: Out/Dez
2006.

BERGUE, Sandro Trescastro. Gestao estratégica de pessoas e balanced
scorecard em organizagdes publicas. Revista Analise, Porto Alegre, v. 16, n. 2, p.
265-284, ago./dez. 2005. Disponivel em:
<http://revistaseletronicas.pucrs.br/ojs/index.php/face/article/viewFile/274/223>.

Acesso em: 20. jun. 2015.

BRANDAO, Hugo Pena. GUIMARAES, Toméas Aquino. Revista de Administracdo
de Empresas. Séao Paulo, V.41 —-n.1-p. 8- 15.

BRASIL. Republica Federativa do Brasil. Presidéncia da Republica. Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil. Brasilia, 1988. Disponivel em:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/constituicaocompilado.htm. Acesso
em: 16. Mar. 2015.

BRASIL. Emenda Constitucional N.° 42 de 19 de dezembro de 2003. Disponivel
em: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/constituicao/Emendas/Emc/emc42.htm.

Acesso em: 16. mar. 2015.

CARAA. Lei Municipal N.° 205, de 9 de setembro de 1999. Institui o servico de

distribuicdo de agua e da outras providéncias. 1999. (In Print).



45

CARAA. Lei Organica do Municipio de Caraa. 2000. Disponivel em:
http://www.caraa.rs.gov.br/portall/municipio/legislacao.asp. Acesso em: 15. mar.
2015.

CARAA. Lei Municipal N° 296, de 28 de dezembro de 2000. D& nova redagéo ao
artigo 5° da lei municipal n® 205/99 que institui o servi¢o de distribuicdo de 4gua e da
outras providéncias. 2000. (In Print).

CARAA. Lei Municipal N° 1.319 de 9 de setembro de 2012. Dispde sobre o regime
juridico dos servidores publicos do municipio e d& outras providéncias. 2012. (In
Print).

CARAA. Lei Municipal N° 1.528, de 9 de dezembro de 2014. Dispbe sobre a
politica municipal de saneamento basico, institui o plano municipal de saneamento
basico, cria o conselho municipal de saneamento, o fundo municipal de saneamento,

e da outras providéncias. 2014. (In Print).

CERVO, Amado Luis. BERVIAN, Antonio. Pesquisa em ciéncias humanas e

sociais. 5. ed. Sao Paulo: Cortez, 2002.

CHIAVENATO, Idalberto. Gestdo de Pessoas: o novo papel dos recursos

humanos nas organizacdes. Rio de Janeiro: Campus, 1999b.

CHIAVENATO, Idalberto. Recursos humanos: o capital humano das

organizacdes. 8. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2004.

COELHO, Ricardo Corréa. O Publico e o Privado na Administracéo Publica.
CAPES: UAB, 20009.



46

GIL FLORES, Javier. Aproximacion interpretativa al contenido de la informacion
textual. Andlisis de datos cualitativos: aplicaciones a la investigacion
educativa. Promociones y Publicaciones Universitarias, PPU, 1994,

MEIRELLES, Hely Lopes. Direito Administrativo Brasileiro. 27. Ed. Sdo Paulo:
Malheiros 2002.

MONDY, R. Wayne; NOE, Robert M. Administracién de recursos humanos.

9. ed. México: Pearson Educacioén, 2005.

OLIVEIRA, José Arimatés. MEDEIROS, Maria da Penha Machado. Gestao de
Pessoas no Setor Publico. CAPES: UAB, 2011

RIO GRANDE DO SUL. Lei N°10.641 de 28 de dezembro de 1995. Dispde sobre a
criacdo do Municipio de Caraa. Disponivel em:

http://feedados.fee.tche.br/feedados/#'home/datacriacao. Acesso em: 10. Fev. 2015.

ROCHA, Ger6ncio Albuquergque. Revista Estudos Avancados. v. 11. n. 30. Sdo
Paulo: mai/ago, 1997.

SILVESTRE, Anténio. Analise de dados e estatistica descritiva. Escolar Editora,
2007.

TAYLOR, Frederick Winslow. Principios de administracao cientifica. Sdo Paulo :
Atlas, 1970.



APENDICES

47



48

APENDICE A - QUESTIONARIO PARA OS USUARIOS

1) Em linhas gerais, vocé considera os servi¢cos de abastecimento de agua
do municipio:
() Muito Bom

( ) Bom
( ) Regular
( ) Ruim
( ) Péssimo

2) Em linhas, gerais, o atendimento no Departamento é:

() Muito Bom

( ) Bom
( ) Regular
( ) Ruim
() Péssimo

3) O servidor (funcionario) que prestou atendimento conhecia o assunto de
sua solicitagéo?
( ) Sim, total conhecimento sobre o assunto.

( ) Sim, conhecimento parcial sobre o assunto.

( ) Nao, desconhecia o assunto.
4) Quanto tempo levou para sua solicitacdo ser atendida?

( ) Até uma semana

( ) Mais de uma semana, menos de quinze dias.

( ) Até quinze dias.
( ) De quinze dias, até um més.
( ) Mais de um més.
5) Em linhas gerais, o atendimento em sua residéncia foi:

( ) Muito Bom

( ) Bom
( ) Regular
( ) Ruim
() Péssimo

6) Do(s) servico(s) que ja utilizou, qual a sua opiniao?

ITENS

1
Insuficiente

2
Regular

3
Bom

4
Muito Bom

O que falta para
gue a avaliacédo
seja 4?

Qualidade do servico

Tempo de resposta

Cortesia no atendimento

Clareza da informacéao

Acessibilidade a
informacao

Eficacia do servico por
telefone

Condicdes fisicas do
Servico

Qualificacdo dos Técnicos

Melhorias que trouxe ao
Municipio
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[ Horério de Atendimento | | | | |

7) Se alguém lhe perguntasse sobre os servicos do Departamento de Agua,
0 que vocé diria?

Porqué?

8) Na sua opinido, o que tem contribuido para a imagem do Departamento
de Agua?
Porqué?

9) Na sua opinido, quais sao os principais PONTOS FORTES e PONTOS A
MELHORAR no Departamento de Agua?

PONTOS FORTES PONTOS A MELHORAR
1. 1.
2. 2.
3. 3.

10)Comentéarios/Sugestdes sobre o Departamento de Agua:

11)Qual seu grau de instrucéao?

( ) Fundamental incompleto

( ) Fundamental completo

( ) Médio incompleto

( ) Médio completo

() Superior incompleto

( ) Superior completo

( ) Pés-graduacédo incompleta
( ) Pés-graduacdo completa
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APENDICE B - QUESTIONARIO PARA OS SERVIDORES EFETIVOS

Para as afirmativas abaixo, indique, numa escala de 1 (concordo totalmente) a 5
(discordo totalmente), qual a que mais reflete a sua resposta.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

Sinto-me satisfeito com meu local de trabalho.

( ) 1 - Concordo Totalmente

( ) 2 - Concordo Parcialmente

( ) 3— Na&o concordo / Nem discordo

( ) 4 — Discordo Parcialmente

( ) 5-— Discordo Totalmente

Tenho conseguido resolver os problemas apresentados pelos usuarios.

( ) 1 - Concordo Totalmente

( ) 2 - Concordo Parcialmente

( ) 3— Na&o concordo / Nem discordo

( ) 4 — Discordo Parcialmente

( ) 5— Discordo Totalmente

Tenho dominio do servi¢co que presto.

( ) 1 - Concordo Totalmente

( ) 2 - Concordo Parcialmente

( ) 3— Nao concordo / Nem discordo

( ) 4 — Discordo Parcialmente

( ) 5— Discordo Totalmente

O departamento dispbe de equipamentos adequados para atender as

solicitacdes dos usuarios.

( ) 1 - Concordo Totalmente

( ) 2 - Concordo Parcialmente

( ) 3— Nao concordo / Nem discordo

( ) 4 — Discordo Parcialmente

( ) 5— Discordo Totalmente

Considero suficiente o numero de servidores do departamento.
( ) 1 - Concordo Totalmente

( ) 2 - Concordo Parcialmente

( ) 3—Naéo concordo / Nem discordo

( ) 4 — Discordo Parcialmente

( ) 5— Discordo Totalmente

Vocé ja fez algum curso de capacitagao?
()Sim

( ) Nao

Gostaria de ter oportunidade de mais qualificacdo?
()Sim

( ) Nao

Qual seu grau de instrucéao?

( ) Fundamental incompleto

( ) Fundamental completo

( ) Médio incompleto

( ) Médio completo

( ) Superior incompleto

() Superior completo

( ) Pos-graduacéo incompleta

( ) Pos-graduacédo completa



