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RESUMO

Pesquisa sobre a imagem do Ministério Publico do Rio Grande do Sul na
sociedade gaucha. Baseada no Método de Configuracao da Imagem Organizacional.
Est4 dividida em trés fases: fase qualitativa, que buscou verificar os principais
atributos que formam a imagem da Instituicdo, através de dez entrevistas de
profundidade; fase quantitativa, com o objetivo de medir a percepg¢édo da sociedade
gaucha, através de uma amostra de 195 pessoas, quanto a importancia e a
satisfacdo percebidas em relagdo aos atributos levantados; disposicao gréafica dos
resultados, na qual foram elaborados dois mapas conceituais para representar a
imagem, um a partir dos fatores de importancia e outro a partir dos fatores de
satisfacdo. Constata que muitas pessoas ainda confundem o Ministério Publico do
Rio Grande do Sul com outros érgaos publicos. Constata, também, que a satisfagéo
média em relacdo aos atributos é baixa e menor do que a importancia percebida.
Mostra que os dois atributos mais fortemente ligados ao nome da organizacao sao
orgdo publico e defesa do cidaddo; entretanto, enquanto o primeiro tem uma
satisfacdo média maior do que a média geral dos atributos, 0 segundo tem uma
satisfacao inferior a média geral.

Palavras-chave: Pesquisa de imagem. Método de Configuracao da Imagem
Organizacional. Atributos. Importancia. Satisfacao.
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1 INTRODUCAO

Todas as organizacdes tém uma imagem, um modo como sao percebidas por
um determinado grupo de pessoas. Conhecer essa imagem € fundamental para o
planejamento das organizagdes, para que elas possam atender as expectativas
criadas sobre elas ou, caso a sua imagem nao esteja de acordo com a que
gostariam de ter, possam desenvolver um plano de marketing para muda-la. As
organizacbes estdo, cada vez mais, percebendo a importancia estratégica da
imagem — a organizagdo que conhece sua imagem leva vantagem sobre as outras.

Seguindo essa tendéncia inicialmente verificada apenas em empresas
privadas, os 6rgaos publicos também passaram a realizar ou encomendar pesquisas
de imagem, ainda que de uma forma bem mais timida do que aquelas. Muitos
desses 6rgaos estao realizando essas pesquisas sem perceber, no entanto, as
diversas possibilidades de uso que elas geram; alguns 6érgaos, especialmente
aqueles que sao 6rgaos de governo, acabam aproveitando-se apenas eleitoralmente
das informagdes levantadas.

Os institutos de pesquisa costumam, a pedido de organizagdes civis ou de
meios de comunicacao, verificar a imagem de diferentes 6rgdos e entidades
publicas, especialmente para fins de compara-los entre si. Um dos érgaos que vem
recebendo esse tipo de tratamento, pelo rapido crescimento experimentado e pela
importancia adquirida no cenario nacional a partir da “Constituicdo Cidadad”, é o
Ministério Publico (MP), uma das instituicdes mais importantes para manutencao do
Estado de Democratico de Direito e para construcéo da cidadania.

A pedido da Ordem dos Advogados do Brasil (OAB), o Instituto Toledo &
Associados realizou, em setembro de 2003, uma pesquisa de opinido publica sobre
a Advocacia e o Judiciario, com 1.700 pessoas em 16 capitais de estados brasileiros
(ORDEM DOS ADVOGADOS DO BRASIL, 2003). Nessa pesquisa, o Ministério
Publico figurou como a sexta instituicdo mais confiavel do pais, de um total de sete
consideradas, ficando atras da Igreja, da Imprensa, da Presidéncia da Republica, da
Advocacia e do Poder Judiciario, a frente apenas do Congresso Nacional.

Do total de entrevistados, 28% disseram ver o Ministério Publico com
desconfianga, com 78% de razdes negativas e 29% de razbes positivas para nele
confiar. Poucas pessoas souberam dizer o que faz um promotor de justica; 57% nao
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souberam diferencar o trabalho do promotor de justica do trabalho do juiz e a
metade nao soube a diferenca entre advogados e promotores de justica.

Como os dados levantados nessa pesquisa, assim como 0s outros existentes,
tratam do Ministério Pudblico como um todo, sem informacgdes especificas sobre a
imagem do Ministério Publico do Rio Grande do Sul (MPRS), sabendo-se da
utilidade de tais dados para o aperfeicoamento e o crescimento do érgdao ministerial
gaucho, resolveu-se desenvolver o presente trabalho, cujo objetivo principal é
verificar a imagem que a sociedade gaucha tem da Instituicdo.

Saliente-se, entretanto, que o primeiro passo em busca dessa verificagao ja
foi dado pelo préprio MPRS, quando criou, em maio passado, sua Ouvidoria,
ferramenta de comunicacdo com a sociedade que tem por fim ouvir o cidadao,
receber fatos positivos ou negativos da atuacao da Instituicdo e, assim, avaliar o seu
agir.
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2 EMPRESA

Antes de caracterizar especificamente o Ministério Publico do Rio Grande do
Sul, buscou-se tracar uma breve evolugdo histérica do desenvolvimento do
Ministério Publico no Brasil, assim como apresentar as fungdes a ele atribuidas pela
Constituicao Federal de 1988 e a forma como € composto, principalmente quanto
aos Ministérios Publicos dos Estados.

2.1 EVOLUCAO HISTORICA

O ponto de partida da instituicido do Ministério Publico no Ocidente é a
ordenanca de Felipe IV na Franca, em 1302. Segundo Souza (2004, p. 6), € nessa
época que o Ministério Publico comeca a “ser reconhecido formalmente como
Instituicdo, na figura dos procuradores do rei (les gens du roi), corpo de funcionarios
incumbidos da tutela dos interesses do Estado, diga-se, do Rei, que era o Estado”.

No Brasil, encontram expressédo as fungdes do Ministério Publico a partir do
periodo colonial, pela atuacdo dos procuradores da Coroa e da Fazenda, dos
promotores de justica régios, dos ouvidores e corregedores, dos promotores de
justica eclesiasticos e das camaras municipais, através dos procuradores do
conselho e, ocasionalmente, dos escrivaes, tabelides e juizes ordinarios
responsaveis pela aplicagdo do direito consuetudinario (AXT, 2001). Em 07 de
marco de 1609, com a criacdo do Tribunal da Relacdo da Bahia, foi definida pela
primeira vez a figura do promotor de justica, papel desempenhado pelo procurador
da Coroa e dos feitos da Fazenda, que também servia como procurador do fisco
(SOUZA, 2004).

Com a transformacao do Tribunal de Relagdo do Rio de Janeiro em Casa de
Suplicacao do Brasil, em 1808, o cargo de promotor de justica e de procurador da
Coroa e dos feitos da Fazenda foi separado, passando a ser ocupado por dois
titulares (SOUZA, 2004). Segundo Souza (2004, p. 10), esse foi “0 primeiro passo
para a separacao total das funcdes da Procuradoria Juridica do Império/Republica
(que defende o Estado e o Fisco) e o Ministério Publico em suas feicoes atuais”.
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Em 1874, por meio do Decreto n.? 5618, pela primeira vez a legislacao
brasileira referiu-se ao procurador como “érgao do Ministério Publico”; a seguir, em
1890, pelo Decreto n.? 130, estabeleceu-se o regimento orgénico proprio da
Instituicdo, o que foi muito importante, no sentido de autonomizacao em relagao ao
poder administrativo (AXT, 2001).

No século passado, as diferentes constituicbes que o Brasil teve abordaram o
Ministério Publico cada qual a sua maneira. Na Constituicdo Federal de 1934, o
Ministério Pudblico foi considerado “6rgdo de cooperagdo nas atividades
governamentais”; na Constituicdo seguinte, de 1937, imposta por Getulio Vargas
apoés golpe de Estado, o mesmo Ministério Publico foi classificado como “um agente
do poder executivo” (AXT, 2001).

No Rio Grande do Sul, na década de 1950, teve inicio uma progressiva
separacao do Ministério Publico da Procuradoria do Estado (Advocacia do Estado),
fato concretizado com a Emenda Constitucional n.® 10, de 1979. Por essa Emenda,
a Consultoria-Geral do Estado foi convertida em Procuradoria-Geral do Estado
(PGE), separando definidamente o Ministério Publico da representagdo dos
interesses do Poder Executivo (AXT, 2001).

Como bem coloca Axt (2001, p. 93), “o incremento das fungdes e do aparelho
institucional do Ministério Publico acompanhou o processo de complexificacao das
relacdes econOmicas, sociais e de trabalho”; o seu maior crescimento ocorreu na
década de 1970, tendo sido, na década seguinte, o “érgao de Poder Publico que
mais cresceu no periodo” (AXT, 2001, p. 129).

Em 1981, pela Lei Complementar n.? 40, o Ministério Publico foi pela primeira
vez classificado como “instituicdo permanente e essencial a funcao jurisdicional do
Estado”, recebendo autonomia administrativa e financeira, com dotagao
or¢gamentaria propria (AXT, 2001).

Por fim, a Constituicdo Federal de 1988 veio consolidar todo o crescimento
experimentado pela Instituicdo, atribuindo-lhe novas fungbes e vinculando-a
fortemente a cidadania. A Constituicao de 1988 colocou o Ministério Publico ao lado
dos outros poderes, inclusive com a funcao de fiscaliza-los, mostrando, conforme
Mazzilli (1989, p. 49), que “ha estreita ligacao entre a democracia e um Ministério

Publico forte e independente”.
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2.2 FUNCAO

Segundo a Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, o Ministério
Publico é uma das funcdes essenciais a Justica, junto com a Advocacia Publica e a
Advocacia e Defensoria Publica, separado do Poder Legislativo, do Poder Executivo
e do Poder Judiciario. Suas fungdes institucionais, de acordo com a Constituicao

Federal, artigo 129, séo:

| - promover, privativamente, a agao penal publica, na forma da lei;

Il - zelar pelo efetivo respeito dos Poderes Publicos e dos servigcos de
relevancia publica aos direitos assegurados na Constituicdo, promovendo
as medidas necessarias a sua garantia;

Ill - promover o inquérito civil e a agao civil publica, para a protecdo do
patrimdnio publico e social, do meio ambiente e de outros interesses
difusos e coletivos;

IV - promover a acdo de inconstitucionalidade ou representacao para fins
de intervencdo da Unido e dos Estados, nos casos previstos nesta
Constituicéo;

V - defender judicialmente os direitos e interesses das populagdes
indigenas;

VI - expedir notificagbes nos procedimentos administrativos de sua
competéncia, requisitando informacdes e documentos para instrui-los, na
forma da lei complementar respectiva;

VIl - exercer o controle externo da atividade policial, na forma da lei
complementar mencionada no artigo anterior;

VIl - requisitar diligéncias investigatérias e a instauracao de inquérito
policial, indicados os fundamentos juridicos de suas manifestacdes
processuais;

IX - exercer outras fungdes que lhe forem conferidas, desde que
compativeis com sua finalidade, sendo-lhe vedada a representacéo judicial
e a consultoria juridica de entidades publicas.

Conforme Mazzilli (1989), o Ministério Publico sempre age em busca do
interesse publico, que pode estar ligado a pessoas determinadas, a grupos de
pessoas determinadas ou determindveis, ou que se relacione de modo

indeterminado com toda coletividade.

2.3 OS MINISTERIOS PUBLICOS DOS ESTADOS

Segundo a Constituicdo Federal (artigo 128, inciso I), o Ministério Publico
abrange o Ministério Publico da Unido (MPU) e os Ministérios Publicos dos Estados.

O MPU compreende o Ministério Publico Federal, o Ministério Publico do Trabalho, o
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Ministério Publico Militar e o Ministério Publico do Distrito Federal e territérios; os
Ministérios Publicos dos Estados sao formados pelos Ministérios Publicos de cada
estado da federacao, entre os quais esta o Ministério Publico do Rio Grande do Sul.

De acordo com a Lei Orgéanica Nacional do MP (Lei n.® 8625, de 12 de
fevereiro de 1993), os Ministérios Publicos dos Estados sdo formados por érgaos de
Administracdo, 6rgaos de Execucdo e O6rgaos auxiliares. Os Orgaos de
Administracdo sdao a Administracao Superior, as Procuradorias de Justica e as
Promotorias de Justica, sendo que a Administracdo Superior é formada pela
Procuradoria-Geral de Justica, pelo Colégio de Procuradores de Justica, pelo
Conselho Superior do Ministério Publico e pela Corregedoria-Geral do Ministério
Publico. Os érgaos de Execucado sao o Procurador-Geral de Justica, o Conselho
Superior do Ministério Publico, os Procuradores de Justica e os Promotores de
Justica. Os érgaos auxiliares, além daqueles criados a partir de cada lei organica
estadual, sdo os Centros de Apoio Operacional (CAOs), a Comissdo de Concurso, 0
Centro de Estudos e Aperfeicoamento Funcional (CEAF), os érgaos de apoio
administrativo e os estagiarios.

O chefe do Ministério Publico dos Estados é o Procurador-Geral de Justica,
nomeado pelo Governador mediante lista triplice, formada por integrantes da
carreira eleitos por seus pares. O mandato do Procurador-Geral € de dois anos,
permitida a reconducao por igual periodo. Como a organizacao, as atribuicées e o
estatuto de cada Ministério Publico sao estabelecidos por leis complementares, cuja
iniciativa € facultativa aos respectivos procuradores-gerais, existem diferencas entre
cada Ministério Publico, de estado para estado.

No plano funcional, os Ministérios Publicos dos Estados sdo formados por
membros, servidores e estagiarios. Os membros sao todos procuradores e
promotores de justica, que atuam, com independéncia funcional — a hierarquia é
apenas administrativa -, nas funcdes de execucdo, em atividades judiciais e
extrajudiciais, nas areas criminal, civel e especializadas, enquanto servidores e
estagiarios constituem os servigos auxiliares.

Conforme apresentado no Diagnoéstico Ministério Publico dos Estados
(BRASIL, 2006), com base no ano de 2004, os Ministérios Publicos dos Estados
possuem um total de 8.716 membros, dos quais 7.572 sdo promotores e 1.144 sao
procuradores. Contam com 9.120 servidores, em uma proporcao de 1,05 servidor
por membro. A despesa executada por todos os Ministérios Publicos dos Estados
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em 2004 foi de R$ 3.549.189.624,00, o que correspondeu a 1,5% da despesa total
executada pelos Estados brasileiros, ou R$ 19,80 por habitante. A média de

vencimentos de seus membros, levando-se em conta dados de 2005, varia de R$
14.558,11 (inicial) a R$ 21.200,02 (final).

2.4 O MINISTERIO PUBLICO DO RIO GRANDE DO SUL

O MPRS atende a todo o Estado do Rio Grande do Sul, com promotorias nas
cidades que sediam comarcas. Sao 163 promotorias no interior do Estado, as quais
se encontram em prédios préprios, locados ou dentro dos féruns. O atual
Procurador-Geral de Justica é o Dr. Roberto Bandeira Pereira, tendo como
Subprocurador Juridico o Dr. Anténio Carlos de Avelar Bastos, como Subprocurador
Administrativo o Dr. Claudio Barros Silva e como Subprocurador Institucional o Dr.
Mauro Henrique Renner. A sede do Ministério Publico Estadual fica em Porto Alegre,
na Av. Aureliano de Figueiredo Pinto, n.® 80, bairro Praia de Belas.

De acordo com os dados apresentados no seu Relatorio 2005 (RIO GRANDE
DO SUL, 2006b), o MPRS conta com 675 membros (561 promotores e 114
procuradores), 1.603 servidores, 890 estagiarios e 105 adidos. Seu orcamento
executado nesse ano foi de R$ 446.723.359,00, e os vencimentos de seus
membros, conforme o Diagndstico Ministério Publico dos Estados (BRASIL, 2006),
ficaram entre R$ 10.884,00 (inicial) e R$ 22.111,25 (final).

2.4.1 Composicao e estrutura

Segundo a Lei Organica Estadual (Lei n.? 7669, de 17 de junho de 1982, com
alteragbes posteriores), o Ministério Publico do Rio Grande do Sul compreende os
orgaos de Administracdo Superior, os 6érgados de Administracdo, os 6érgaos de
Execucao e os 6rgaos auxiliares. Os érgaos de Administracdo Superior, 0os 6rgaos
de Administracdo e os 6rgaos de Execucado sdo todos aqueles citados pela Lei
Organica Nacional; os 6rgaos auxiliares sdao a Subprocuradoria-Geral de Justica
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para Assuntos Juridicos, a Subprocuradoria-Geral de Justica para Assuntos
Administrativos, a Subprocuradoria-Geral de Justica para Assuntos Institucionais, os
Centros de Apoio Operacional, o Gabinete de Pesquisa e Planejamento (GAPP), o
Centro de Estudos e Aperfeicoamento Funcional, os érgaos de apoio administrativo
e 0s estagiarios.

A Subprocuradoria para Assuntos Juridicos trata das matérias juridicas que
sao de responsabilidade do Procurador-Geral de Justica, além de supervisionar as
procuradorias que atuam nas areas recursal, de crimes de prefeitos e de defesa do
patriménio publico; a Subprocuradoria para Assuntos Administrativos executa a
politica administrativa da Instituicdo, supervisionando e coordenando as atividades
administrativas; a Subprocuradoria para Assuntos Institucionais é responsavel por
envolver todos os membros nas funcbes do MP, coordenando suas atividades nos
diferentes campos em que atuam, além de buscar a integracdo com outros
Ministérios Publicos, Poderes e instituicoes.

A estrutura do MPRS da-se da seguinte maneira:

a) Procuradoria-Geral de Justica: a ela estdo vinculados o Gabinete do
Procurador-Geral de Justica (composto pela Secretaria do Gabinete do
Procurador-Geral de Justica, pela Assessoria de Cerimonial e de Relacdes
Publicas, pela Assessoria de Comunicagcao Social e pela Assessoria de
Seguranca Institucional), o Memorial do MP, o Gabinete de Articulacao e
Responsabilidade Social, a Ouvidoria, a Secretaria Executiva e o Gabinete
de Assessoramento Especial e para Assuntos Legislativos;

b) Corregedoria-Geral do Ministério Publico: a ela estdo ligados a
Secretaria da Corregedoria-Geral do Ministério Publico, a Subcorregedoria-
Geral do Ministério Publico, a Secretaria da Subcorregedoria-Geral do
Ministério Publico e os Promotores-Corregedores;

c) Orgaos Colegiados: sdo o Colégio de Procuradores do Ministério Publico,
com seu Orgao Especial, e o Conselho Superior do Ministério Publico;

d) Subprocuradoria-Geral de Justica para Assuntos Juridicos: formada
pelo Gabinete do Subprocurador Juridico, pela Procuradoria de Recursos,
pela Procuradoria de Prefeitos, pela Procuradoria de Fundacbes, pela
Assessoria Juridica e pelo Nucleo Processual;

e) Subprocuradoria-Geral de Justica para Assuntos Administrativos:
composta pelo Gabinete do Subprocurador Administrativo, pela Secretaria
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dos Orgdos Colegiados, pelo GAPP, pela Direcdo-Geral, pelo CEAF, pela
Comissdao Disciplinar Permanente, pela Biblioteca e pelo Servico
Biomédico;

Subprocuradoria-Geral de Justica para Assuntos Institucionais: a ela
estdo vinculados o Gabinete do Subprocurador Institucional, o Gabinete de
Apoio e Planejamento Institucional, o Gabinete de Assessoramento
Eleitoral e os Centros de Apoio Operacional (CAO Criminal, CAO Civel e
de Defesa do Patrim6nio Publico, CAO de Defesa do Consumidor, CAO de
Defesa do Meio Ambiente, CAO dos Direitos Humanos, CAO da Infancia e

da Juventude e CAO da Ordem Urbanistica e Questdées Fundiarias);

g) Procuradorias de Justica;

h) Promotorias de Justica.

A Direcdo-Geral, 6rgdo que supervisiona 0s servicos administrativos da

Procuradoria-Geral de Justica e os servicos auxiliares do MP, é formada pela

Subdirecado-Geral, pela Secretaria da Direcdo-Geral, pela Assessoria de

Planejamento e Orgcamento e pela Assessoria Juridica da Diregdo-Geral, com

ligacdo funcional a Comissdo Permanente de Licitagdes. Ela compde-se de oito

divisbes, as quais desdobram-se em unidades:

1. Divisao de Informatica:

a) Assessoria em Projetos de Tecnologia da Informacéo,

b
Cc
d
e

f)

)
)
)
)

Unidade de Suporte e Rede,

Unidade de Apoio ao Usuario,

Unidade de Desenvolvimento de Sistemas,
Unidade de Equipamentos,

Unidade de Aplicativos e Internet;

2. Divisao de Recursos Humanos:

a) Unidade de Registros Funcionais,

b) Unidade de Pagamento de Pessoal,

c) Unidade de Estagios,

d) Unidade de Concursos Publicos;

3. Divisao Administrativa:

a) Unidade de Transportes,

b) Unidade de Servicos Gerais,
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c) Unidade de Apoio Administrativo — Prédio IPERGS e Prédio Foro Central,
d) Unidade de Manutencéao de Veiculos,

e) Unidade de Apoio Administrativo — Promotorias Especializadas;

4. Divisao de Suprimentos:

a) Unidade de Almoxarifado,

b) Unidade de Patriménio,
c) Unidade de Compras,
d)

5. Divisao de Desenvolvimento Organizacional:

Unidade de Pagadoria;

a) Unidade de Organizacées e Métodos,

b) Unidade de Organizacao e Desenvolvimento Institucional;
6. Divisao de Arquitetura e Engenharia:

a) Unidade de Manutencao,

b
c
d
e
f) Unidade de Telefonia;

7. Divisao de Documentacao:

) Unidade de Projetos Arquitetonicos,
) Unidade de Projetos Elétricos,

) Unidade de Projetos Civis,

)

Unidade de Apoio Técnico,

a) Unidade de Protocolo e Expedicao,
b) Unidade de Arquivo;
8. Divisao de Assessoramento Técnico.

2.4.2 Estratégias de atuacao

No final da década de 1990, o Ministério Publico do Rio Grande do Sul iniciou

seu projeto de planejamento estratégico, tracando a seguinte visao para 2010:

Instituicdo de alta credibilidade, defensora dos interesses da sociedade e
das leis, independente, atualizada, eficiente e com significativa importancia
social e juridica. A sociedade deve conhecer de forma mais profunda a
atuagado e o papel social do Ministério Publico e percebé-lo como uma
organizagdo atuante, como 6érgdao agente e com unidade institucional,
independente por completo do Poder Executivo.
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Buscando alcancar essa visdo, a Instituicdo vem elaborando, desde 2003,
estratégias de atuacao administrativa e institucional, consolidadas através de planos
gerais. Para o biénio 2005/2007, de acordo com o ultimo Plano Geral de Atuagao
Administrativa, as estratégias sao:

- Capacitagdo dos servidores: continuidade e intensificagdo dos
investimentos relativos a capacitacdo do quadro de servidores da
Instituicao.

- Aprimoramento na estrutura organizacional: estabelecimento de um
modelo minimo de quadro de pessoal para as Promotorias de Justica;
estudo para a criagcdo de um plano de carreira e de um estatuto para os
servidores.

- Agilizacdo e padronizagdo dos procedimentos: desenvolvimento de
politicas que padronizem os procedimentos da Instituicdo fornecendo um
ambiente propicio a uma maior agilidade e unidade dos processos;
aperfeicoamento da informatizagdo da Instituigéo.

- Desenvolvimento de nova cultura institucional: desenvolvimento de uma
cultura organizacional que privilegie a aplicagdo do planejamento
estratégico, buscando uma maior unidade de atuacdo, tanto na esfera
institucional quanto na administrativa.

- Expansdo da infra-estrutura fisica e da informatica: finalizacdo do
processo de retirada das Promotorias de Justica dos prédios dos foros
através da construgéo e/ou aquisicao de sedes préprias, e entrega da nova
sede administrativa. A expansao da infra-estrutura da informética busca
fornecer condigcbes tecnolégicas necessarias para o melhor
desenvolvimento da atividade fim da Institui¢&o.

Ja as estratégias de atuacgao institucional, conforme o Plano Geral de Atuacao
Institucional para 2006/2007, sao:

- Politica Institucional: fortalecimento de premissas orientativas a fim de
que situagbes complexas sejam tratadas de modo tendencialmente
uniforme na Instituicdo; priorizacdo da funcdo de “6rgdo agente” sem
descuidar da atuagdo como “custos legis”; fomento a afericdo e incremento
da produtividade da Instituicdo; maior aproximacdo dos membros do
Ministério Publico junto a sociedade e aos Poderes de Estado, mantida a
independéncia do Ministério Publico.

- Gestdo dos Promotores e Procuradores de Justica: continuidade e
intensificagdo da qualificacdo de membros e servidores; promocao de uma
maior integragcdo entre Promotores, Procuradores e servidores e as
diversas areas existentes; definicdo de areas prioritdrias de atuacao
visando focar recursos.

- Comunicacao Interna: divulgagéo e consolidagao da politica institucional;
promogao de uma maior integracdo entre as areas existentes e os érgaos
de Administracao.

- Comunicagao Externa: estreitamento do relacionamento da Instituicao
com a sociedade e os Poderes de Estado.

- Garantias Constitucionais: consolidacdo e defesa das garantias
constitucionais e das prerrogativas da carreira; obtengdo de avangos em
relagdo a atuagao institucional e seus mecanismos de garantia e
independéncia.

Como colocado acima, a comunicacao com a sociedade € uma preocupacao

da Instituicdo, que percebe que as confusées que as pessoas fazem sobre suas
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atividades pode ser um empecilho a sua funcao de indutora de politicas publicas e

mudancas.
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3 PROBLEMA

O Ministério Publico cresceu muito a partir da década de 1970, crescimento
esse que foi consolidado com a Constituicado Federal de 1988. A nova Constituicao,
acompanhando os novos tempos, o desenvolvimento da sociedade e a afirmacao
dos direitos dos cidadaos, definiu o Ministério Publico como “instituicdo permanente,
essencial a funcao jurisdicional do Estado, incumbindo-lhe a defesa da ordem
juridica, do regime democratico e dos interesses sociais e individuais indisponiveis”
(artigo 127). Disciplinando a organizagéo e suas atribuigbes no pais, a Constituicao
elevou o Ministério Publico a quase um quarto poder (AXT, 2001), embora ele nao
se vincule a nenhum poder.

Entretanto, seja pelo baixo nivel de escolaridade dos brasileiros ou pelo seu
desinteresse naquilo que diz respeito ao Estado e a coletividade, seja pela néo
veiculacao de campanhas publicitarias por parte do Ministério Publico, pelos poucos
esclarecimentos que a midia presta sobre questbes juridicas ou pela falta de
seriedade com que muitas vezes trata dessas questbes, apelando para o
sensacionalismo, nota-se que a maior parte da sociedade é desinformada sobre o
Ministério Publico, tanto o da Unido quanto os dos Estados, ainda confundindo-o
com o Poder Judiciario ou com a Advocacia ou a Defensoria Publica.

Essa desinformacao da populacédo faz com que alguns cobrem do Ministério
Publico acbes que nao dizem respeito a esse 6rgao ou o critiquem por atitudes e
fungdes de outros érgaos de poder publico, como se todos fossem a mesma coisa. E
o trabalho do Ministério Publico muitas vezes acaba passando despercebido, pois 0s
menos esclarecidos acham que o mérito desse trabalho é de outras instituigbes.

Antes de qualquer agdo do Ministério Publico do Rio Grande do Sul para
instruir a sociedade quanto as suas atribuicbes e ao seu funcionamento, é preciso
verificar qual imagem a sociedade gaucha tem dele; se essa imagem esta de acordo
com o que a Instituicdo quer transmitir ou nao, propésito deste trabalho. A pesquisa
realizada visa facilitar a tomada de decisdo por parte o MPRS em relacdo as
atividades a serem desenvolvidas futuramente para alcangar a sua visao para 2010,
especialmente no que tange ao conhecimento mais profundo que a sociedade deve
ter de sua atuacdo e de seu papel social e a sua percepcdo como organizacao

atuante.
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4 OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GERAL

a) Verificar a imagem do Ministério Publico do Rio Grande do Sul na
sociedade gaucha.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) ldentificar os principais atributos que formam a imagem do MPRS na
sociedade gaulcha;

b) verificar a percepcdo da sociedade gaucha quanto a importancia e a
satisfacdo em relacédo aos atributos levantados;

c) elaborar os mapas conceituais que representem a imagem da Instituicdo a

partir dos fatores de importancia e satisfagéo.
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5 REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo tem como finalidade apresentar a fundamentacéao tedrica usada
como base para a realizagdo do presente trabalho. Os principais conceitos
estudados foram marketing, conhecimento do consumidor, percepgdo e imagem,
com destaque para esse ultimo. Além de definir o conceito de imagem e, mais
especificamente, de imagem organizacional, foram abordados o processo de
formacao de imagens, as acdes para comunica-las e manté-las, as vantagens de

estuda-las e as principais técnicas para sua mensuracao.

5.1 MARKETING

Marketing € o “conjunto de atividades (acbes) humanas desempenhadas para
realizar e facilitar trocas” (KOTLER; ARMSTRONG, 1998). O marketing tem como
funcdo administrar o mercado de uma organizacao, com a finalidade de identificar e
satisfazer as necessidades e o0s desejos humanos e sociais, equilibrando
rentabilidade para a empresa e satisfacdo para os clientes. Para Kotler (2000),
marketing é a tarefa de criar, promover e fornecer ndo sé bens e servicos, como
também experiéncias, eventos, pessoas, lugares, propriedades, organizacées,
informacdes e idéias.

Segundo Kotler (2000), as definicdes existentes para marketing se dividem
em definicbes sociais e definicbes gerenciais. Uma definicdo social conceitua
marketing como “um processo social por meio do qual pessoas e grupos de pessoas
obtém aquilo de que necessitam e o que desejam com a criacdo, oferta e livre
negociacao de produtos e servicos de valor com outros” (KOTLER, 2000, p. 30).
Uma definicdo gerencial, por outro lado, conceitua-o como “a arte e a ciéncia da
escolha de mercados-alvo e da captacao, manutencao e fidelizacao de clientes por
meio da criacao, da entrega e da comunicacao de um valor superior para o cliente”
(KOTLER, 2000, p. 30). Nesse sentido, pode-se dizer que marketing € um processo
gerencial que envolve as atividades de analise, planejamento, implementacéao e

controle; manifesta-se em programas cuidadosamente formulados; objetiva o
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acontecimento de trocas voluntérias de valores; seleciona mercados-alvo; busca
alcangar os objetivos organizacionais; baseia-se no desenvolvimento da oferta da
organizacao, em termos das necessidades e desejos dos mercados-alvo (orientacéao
para o usuario); e utiliza e mistura um conjunto de instrumentos chamado composto
de marketing (KOTLER, 1978).

Inicialmente utilizado na iniciativa privada, com o tempo veio o
“reconhecimento de que o conceito de marketing poderia ter aplicacao e utilidade em
areas nao necessariamente restritas a atuacao das empresas privadas” (RICHERS,
2000), como o setor governamental e o setor de empresas sem fins lucrativos.

Segundo Mccarthy e Perreault Jr. (1997), a evolugcdo do marketing se divide
em quatro etapas: (1) a era da producdo; (2) a era de vendas; (3) a era do
departamento de marketing; (4) a era da empresa de marketing. No primeiro estagio,
que, na maioria das organizagdes, ocorreu da Revolugédo Industrial aos anos 1920,
as empresas estavam preocupadas em produzir, independentemente se esses
produtos estivessem de acordo com as necessidades e desejos da populacédo; no
segundo estagio, que ocorreu entre 1930 e 1950, as vendas eram enfatizadas em
funcdo do aumento da concorréncia — as empresas tinham que lancar mao de
diversas técnicas para vender tudo aquilo que haviam produzido. No terceiro
estagio, de 1950 a 1960, todas as atividades de marketing passaram a ficar sob
controle de um departamento, o departamento de marketing; no quarto estagio, a
equipe de marketing comecou a desenvolver planos de longo prazo, com a empresa
atuando orientada pelo conceito de marketing. Uma empresa orientada pelo conceito
de marketing, colocam McCarthy e Perreault Jr. (1997), é aquela que “destina todos

os seus esforcos para satisfazer aos consumidores ou clientes — a certo lucro”.

5.2 CONHECIMENTO DO CONSUMIOR

E importante que as organizacées compreendam o que os consumidores
sabem ou n&o sobre elas. Para Engel, Blackwell e Miniard (2000, p. 223), “além de
identificar brechas no que os consumidores sabem, os profissionais de marketing
também devem estar atentos aos erros no conhecimento do consumidor”, os quais,

existindo, devem receber acdes corretivas.
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Para os mesmos autores (p. 224), conhecimento do consumidor € o
“subconjunto de informagéo total relevante aos consumidores que operam no
mercado”, dividindo-se em dois tipos basicos, conforme sugerido por psicologos
cognitivos: conhecimento declarativo e conhecimento de procedimento.
Conhecimento declarativo é formado pelos fatos subjetivos (ou seja, que nao
necessariamente correspondem a realidade) que sao conhecidos, enquanto o
conhecimento de procedimento € o entendimento de como esses fatos conhecidos
podem ser usados. O conhecimento declarativo divide-se em episédico e semantico:
o episédico é formado pelas informacdes limitadas pela passagem de tempo,
enquanto o semantico é o conhecimento generalizado que da significado ao mundo
(ENGEL; BLACKWEL; MINIARD, 2000).

Como a formacao de imagens baseia-se no conhecimento armazenado pelos
consumidores, quanto melhor for esse conhecimento melhor sera a evocagéo e a
vivacidade de uma imagem (CUNHA, 2001).

5.3 PERCEPCAO

“Percepcao é o processo pelo qual as pessoas selecionam, organizam e
interpretam informagdes para formarem uma imagem significativa do mundo”
(KOTLER; ARMSTRONG, 1996, p. 103). Essa selecdo, organizacao e interpretacao
das informacbes sensoriais depende das caracteristicas do estimulo (natureza da
informacao oferecida pelo ambiente), das caracteristicas do contexto (0 ambiente
social, organizacional e cultural em que a informacdo € recebida) e das
caracteristicas do cliente (conhecimento e experiéncias pessoais). As percepcdes
sao influenciadas pelo que o cliente ja sabe ou sente em relacdo ao estimulo, ou
seja, a suas expectativas; essas expectativas dos clientes modificam a percepcéo da
realidade, por isso a percepcao varia de pessoa para pessoa, ocorrendo de maneira
individual. Para Kotler (2000), as pessoas podem ter diferentes percepcdes devido a
trés processos: atencao seletiva, distorcao seletiva e retencao seletiva.

Atencéao seletiva é o processo pelo qual a maioria dos estimulos que a pessoa
recebe é filtrado (KOTLER, 2000). E o processo em que as pessoas procuram e

percebem apenas as informacdes que as interessam; quem nao participa de
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determinado mercado nao se interessa por ele, e mesmo quem participa pode néo
notar determinadas coisas, a nao ser que elas se destaquem. Segundo Kotler
(2000), as pessoas notam os estimulos que se relacionam com uma necessidade
atual, que estdo sendo esperados ou que sdo mais diferentes.

Distorcao seletiva € o processo pelo qual as pessoas ajustam as informacdes
recebidas a um padrao mental ja existente; as pessoas interpretam as informacoes
dando um significado pessoal a elas. E a “tendéncia de transformar a informacdo em
significados pessoais e interpreta-la de maneira que se adapte a seus
prejulgamentos” (KOTLER, 2000, p. 195). Conforme Kotler (2000), os receptores da
informacdo podem acrescentar coisas a mensagem (amplificacdo) ou néo
perceberem coisas que estao presentes no seu conteddo (nivelamento).

Por ultimo, retencao seletiva € o processo em que as pessoas tendem a reter
as informacdes que reforcam ou sustentam suas atitudes e crencas; as pessoas
lembram apenas aquilo que desejam lembrar. Diz Kotler (2000, p. 572): “Se a atitude
inicial do receptor em relacdo ao objeto for positiva e se ele tiver argumentos de
apoio, € provavel que a mensagem seja aceita e lembrada”.

5.4 IMAGEM

Segundo Baker (2005), imagem € o acumulo de percepcdes de clientes em
relacdo a uma organizacao. Para Kotler e Armstrong (1998), a imagem € formada
por crencas, que sdo baseadas em conhecimento real, opinido ou fé, podendo ter
uma carga emocional. Completa Kotler (2000, p. 572): “Imagem é o conjunto de
crencas, idéias e impressdes que uma pessoa tem em relagcdo a um objeto”. Engel,
Blackwell e Miniard (2000) colocam que a imagem € o resultado de associacdes
(baseadas em crencas ou suposi¢coes) entre a marca da organizagcao e outras
informacdes armazenadas na memoria dos consumidores, como propriedades
fisicas e atributos da marca, beneficios e sentimentos, simbolos, pessoas,
campanhas publicitarias e slogans, logotipos.

Conforme Cunha (2001), os diversos autores que tratam da questao de
imagem investigaram-na em relacdo a determinados objetos presentes na acao de

marketing, de tal forma que se pode falar, além de imagem corporativa, objeto do
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presente trabalho, de imagem de marca, imagem de marketing, imagem de classe

de produto, imagem de usuério, imagem de loja e imagem de pais de origem.

O quadro abaixo representa essas variacoes do conceito de imagem, por data

e autor:

DATA AUTOR DEFINICAO

1957 Newman (imagem da marca) E tudo o que a pessoa associa com
a marca.

1958 Martineau (imagem de loja) E a maneira pela qual a loja esta
definida na mente do consumidor, em parte por suas
qualidades funcionais, em parte por uma aura de
atributos psicologicos.

1961 Arons (imagem de loja) E um complexo de significados e
relacionamentos que caracterizam a loja para a pessoa.

1969 Kunkel e Berry (imagem de loja) Sao estimulos discriminativos que
reforcam uma acdo esperada. A imagem € adquirida
através da experiéncia. E, portanto, aprendida.

1974 May Crencas e atitudes.

1974 Oxenfeldt Ligagao entre material factual (caracteristicas reais e
concretas) e material emocional (sentimentos e
emocgoes).

1976 Jain e Etgar Caracteristicas gerais, sentimentos ou impressoes.

1985 Ditcher Impressao total que uma entidade provoca na mente das
pessoas (ndo descreve tragcos ou qualidades
individuais)... configuracédo de todo o campo de objeto.

1990 Olins (imagem corporativa) Conjunto de valores e impressoes

que comprovem a eficiéncia e a eficacia das operagdes
da empresa. Sua percepgdo varia de acordo com
segmentos e grupos.

Continua...
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DEFINICAO

(imagem da marca) Esséncia sobre todas as impressdes
sobre a marca, na mente do consumidor. Inclui
impressdes sobre performances e caracteristicas fisicas;
impressdes sobre os beneficios funcionais obtidos com o
seu uso; impressdes sobre o tipo de pessoa que usa a
marca; as emocgoes e associacdes relacionadas com a

marca; imagens e sentidos simbdlicos que a marca

evoca na mente do consumidor, incluindo a imagem da
marca em termos humanos, ou seja, a marca vista como

se fosse uma pessoa (personaliza¢ao).

Percepcbes que poderiam ou nao refletir a realidade.
Conjunto de associacdes usualmente organizadas de

uma maneira légica.

DATA AUTOR
Continuagéo:

1990 Sengupta

1991 Aaker

1991 Barich e Kotler

Soma de crencgas, atitudes e impressoes (verdadeiras ou
falsas, reais ou imaginarias) que uma pessoa ou grupo
de pessoas tém de um objeto (companhia, produto,
marca, lugar ou pessoa).

Quadro 1 - Variagoes do conceito de imagem
Fonte: Cunha (2001, p. 19, grifo do autor). Adaptado de Fé (1996, p.17).

Para Kotler (1978), ha duas teorias extremas de formacado de imagem: uma

diz que a imagem é determinada pelo objeto, e a outra, que a imagem é

determinada pela pessoa. A teoria de que a imagem é determinada pelo objeto

pressupde que:

(1) as pessoas tendem a apresentar uma experiéncia pioneira com 0s
objetos; (2) as pessoas obtém dados sensoriais de confianga do objeto e
(3) as pessoas tendem a processar os dados sensoriais de uma maneira
similar, apesar de possuirem diferentes antecedentes e personalidades
(KOTLER, 1978, p. 150).

A teoria de que a imagem é determinada pela pessoa, por outro lado,

pressupde que:

(1) as pessoas tém diferentes graus de contato com o objeto; (2) as
pessoas colocadas em face do objeto irdo perceber, seletivamente,
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aspectos diferentes do objeto; (3) as pessoas tém maneiras individuais de
processar os dados sensoriais que levam a uma distorcdo seletiva
(KOTLER, 1978, p. 150).

O proprio autor, entretanto, pondera que “a verdade reside em algum lugar no
meio, ou seja, uma imagem é tanto influenciada pelas caracteristicas objetivas do
objeto e como pelas caracteristicas subjetivas daquele que as esta percebendo” (p.
150). O que ele conclui € que as pessoas terdo imagens semelhantes quando se
tratar de um objeto simples, experimentado freqlente e diretamente, razoavelmente
estavel ao longo do tempo; quando se tratar de um objeto complexo, pouco
experimentado e cambiante através do tempo, as pessoas terdo imagens diferentes
(KOTLER, 1978).

De Toni e Schuler (2003) afirmam que o conceito de imagem pode ser
dividido em dois dominios: o dominio da imagem como representacao visual e o
dominio imaterial da imagem na mente humana — as imagens aparecem como
visbes, imaginagdes, esquemas, modelos e, em geral, como representacoes
mentais. Segundo eles, trés abordagens auxiliam a compreender a imagem
enquanto dominio imaterial: imagens como representacées mentais, imagens como
representacdes sociais e imagens de produto. As imagens como representacdes
mentais referem-se ao modo como as pessoas percebem um objeto, fato que
depende da experiéncia de vida de cada individuo. As imagens como
representacdes sociais “sdo construcdes ideoldgicas, determinadas pela histéria e
pela sociedade” (p. 2); a imagem de produto é a soma de convicgdes, atitudes e
impressfes que a pessoa tem em relagcdo a um objeto - atitudes, de acordo com
Kotler e Armstrong (1998, p. 105), “sdo avaliacbes, sentimentos e tendéncias
relativamente constantes quanto a um objeto ou idéia”, que “levam as pessoas a
gostar ou desgostar das coisas, a aproximar-se ou afastar-se delas”.

Para Schuler (2004), a imagem de uma organizagdo corresponde ao modelo
mental que as pessoas criam para representa-la sempre que pensam nela; € como
um conceito ou descricao, contendo informacao cognitiva, afetiva e sensorial. Cada
individuo forma um mapa mental personalizado e Unico do mesmo objeto,
influenciado, segundo a autora, pelos seguintes fatores:

a) as informagdes que cada um tem sobre a organizagao;

b) a maneira como cada um adquire essas informacoes;

c) a maneira como cada um cataloga essas informacoes;
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d) a percepgdo que cada um tem quanto a conexdo entre as informacgdes
novas e as outras ja armazenadas na memoria;

e) a percepcao quanto a conexao entre todas as informacoes;

f) a maneira pessoal de acessar as informacdes e recuperar os dados que

formam o modelo, sempre que pensar sobre eles.

Para De Toni e Schuler (2003), as imagens em seu dominio imaterial sao
permeadas por fatores externos, tais como a cultura, a familia, o trabalho, a escola,
os estimulos de marketing; e por fatores internos, representados pelos modelos
mentais, que sdo conjuntos “de atributos e definicdes que vao constituir as imagens
em relacdo ao que a pessoa vé ou sente” (p. 3). A realidade na mente do
consumidor depende da capacidade de processamento, armazenamento e
recuperacao das informacoes através da atencao, percepcdo, memoria e linguagem.
Para eles, o processo de formacdo de imagens € um “continuum [sic] em que os
processos sociais ou fatores externos ao sujeito agem em concomitancia (como num
sistema) com os processos cognitivos ou fatores internos” (p. 3). Os dados que os
individuos recebem do contato com o ambiente vao se associando ao conjunto de
informacdes armazenadas em sua mente, “criando nds conceituais, redes que, ao
evocar um dos dados, tém a capacidade de evocar toda uma rede de informagdes e
impressdes” (p. 10).

Nesse mesmo sentido, Schuler (2004) diz que as pessoas recebem
informagdes das mais variadas fontes (sendo que poucas podem ser controladas
pela organizagdo) e formam seu modelo mental de acordo com estilos de
conhecimento que variam de pessoa para pessoa € de cultura para cultura. Para a
autora, essas informacbes que os individuos recebem sao organizadas no seu
“banco de dados”, armazenadas em determinada posicao, algumas mais proximas,
outras mais distantes, conforme as relacées entre elas. O conceito que o publico
forma funciona, entdo, como um banco de dados interconectados, de tal forma que
quando se pensa em um desses dados, os outros também sao puxados (SCHULER,
2004). Pode-se dizer que as imagens sdo formadas por um conjunto de dados
interligados, com um nucleo central que traz de arrasto outras idéias; a autora
compara a imagem a uma molécula.

Vendo o processo de formagdo de imagens como um continuum, De Toni e

Schuler (2003) colocam que as imagens sao construidas tanto de fora para dentro
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do cérebro (perspectiva externa) quanto de dentro para fora (perspectiva interna). A
formacao das imagens na perspectiva externa ocorre a partir dos estimulos enviados
pelas representacdes sociais (fatores sociais e acdes de marketing), que sao
captados pelos sentidos e, a partir da atencao e percepcao, sdao codificados e
armazenados na memoria, na forma de representacées mentais. A construcédo de
imagens a partir do modelo mental (de dentro para fora) funciona reconstruindo
informacgdes a partir da memoéria: a atencado regula o nivel de consciéncia e
percepgao, havendo uma selecao e retencao das informag¢des na memoria. Para os
autores, a imagem ¢é tanto uma construcédo social advinda de estimulos externos;
uma construgdo cognitiva ou emocional, formada a partir das informacdes que cada
individuo tem na memoria; quanto uma construcdo sistémica, formada pelos
estimulos externos (representacdes sociais) e processos internos (representacdes
mentais formadas a partir da atencao, percep¢dao, memaria, linguagem e processos
superiores).

Com base nisso, Schuler (2004) coloca que uma parte do processo de
formacgado de imagens pode ser influenciada pela organizacdo, enquanto outra nao.
Para ela, a organizacao pode influenciar positivamente no processo de formacéao de
imagens da seguinte maneira:

a) informando constantemente os objetivos, caracteristicas e maneira de

trabalhar da organizacgao;

b) acompanhando o processo de formacdo da imagem nos seus diferentes

publicos, para avaliar o seu desenvolvimento e configuracao;

c) planejando novas formas de comunicagdo com o publico, para alcancar,

manter e melhorar a imagem desejada.

Gray e Smeltzer (1985), para os quais a imagem corporativa é a impressao
que a empresa deixa em seus varios publicos, afirmam que, para que a estratégia
de uma empresa seja efetiva, € fundamental que a imagem seja compreendida pelo
publico, de tal forma que uma imagem fraca ou negativa por qualquer publico da
organizacado indica uma estratégia imprépria ou uma falha em comunicar essa
estratégia (GRAY; SMELTZER, 1985).

Segundo esses autores, a imagem corporativa pode ser comunicada por meio
da nomenclatura, das declaracbes formais, da organizacdo da empresa, da



34

comunicagao visual, da midia permanente e da midia promocional, que devem estar
todas coordenadas, para que seja projetada uma imagem congruente e efetiva.

Para Mendonca e Amantino-de-Andrade (2002), a comunicagcdo corporativa
procura forjar uma imagem que seja reflexo da prépria organizacao. Segundo eles
(p- 11), “a construcdo da imagem corporativa esta relacionada a necessidade de
legitimacdo da organizacdo em relagdo ao seu ambiente técnico-institucional”,
citando sete acbes de comunicacdo corporativa, adaptadas de Argenti (1996),
necessarias para construir e manter a imagem organizacional, depois de definidos
0s publicos a serem atingidos e as imagens a serem transmitidas:

a) propaganda corporativa: criar, reformar ou transformar imagens e

atitudes em favor da organizacao;

b) relacoes com a midia: transmitir a imagem da organizagdo através de
terceiros (repérteres e editores);

c) comunicacdes financeiras: usar analistas de mercado, fazer contato
direto com investidores, produzir e divulgar publicacbes financeiras e
relatérios especializados;

d) relacoes com empregados: manter uma boa comunicagao interna;

e) relacoes com a comunidade e filantropia corporativa: apoiar filantropia,
acbes na comunidade e organizagdes sem fins lucrativos;

f) relacoes com o Governo: negociar com 0s governos, principalmente nos
setores em que ha forte regulamentacao;

g) comunicacoes de crises: dar respostas a crises, ter respostas planejadas

para eventuais crises.

Entretanto, como bem coloca Kotler (1978, p. 142), “ndo se adquire uma
imagem simplesmente por meio de um planejamento de relacées publicas. A
imagem é, sobremodo, uma funcéo dos atos reais da organizacao”.

Por fim, segundo De Toni e Schuler (2003, p. 13), sdo sete as vantagens que
um processo de formacdo e mensuracdo das imagens pode fornecer para as
organizagoes:

(1) detectar imagens desfavoraveis e muda-las antes que estas afetem a
companhia e o produto [entenda-se também servigo]; (2) identificar as
imagens favoraveis do produto e reforga-las através de um posicionamento
que contemple os conceitos chaves [sic] do produto; (3) identificar
atributos-chave do produto e comparar seu desempenho em relagdo aos
seus competidores e propor alternativas de diferenciagéo; (4) analisar se as
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acOes corretivas como, por exemplo, os estimulos de marketing, tém
melhorado a imagem do produto; (5) contribuir para a formagéo do conceito
do produto e no direcionamento estratégico das agdes de langcamento de
um novo produto; (6) direcionar acdes de comunicagdo que tenham
significado para o publico alvo [sic] de tal forma que o conteldo da
mensagem possa fazer parte do repertério ou memoria a longo prazo do
consumidor e estas influenciarem positivamente seu comportamento; (7)
fortalecer a imagem da organizagédo através de produtos que venham ao
encontro das necessidades, expectativas e desejos dos clientes.

5.4.1 Principais técnicas para mensuracao da imagem

As principais técnicas para mensuracdo da imagem dividem-se, segundo
Kotler (1978), em duas classes: métodos de reacdo e métodos de julgamento. Os
métodos de reacdo ndo especificam previamente aos respondentes quais sdo 0s
atributos da imagem, enquanto os métodos de julgamento especificam esses
atributos, sendo solicitado aos respondentes que classifiquem, graduem ou reajam a
eles (KOTLER, 1978).

Pela classificacdo de Kotler (1978), os métodos de reacdo se dividem em
entrevistas ndo-estruturadas, selecao de objetos e graduacdo multidimensional. As
entrevistas nao-estruturadas constituem o método mais antigo; esse método “tem a
vantagem de ser totalmente determinado pela reacido e podera levar a percepcoes
novas e surpreendentes sobre o objeto” (KOTLER, 1978, p. 144). No método da
selecdo de objetos, os entrevistados recebem um conjunto de estimulos e podem
agrupa-los como quiserem; na graduacao multidimensional, € apresentado aos
respondentes um conjunto de trés objetos, e eles devem determinar quais sdo mais
semelhantes e quais sdo mais diferentes, produzindo um mapa que mostra a
distancia de imagens dos objetos entre si.

Quanto aos métodos de julgamento, Kotler (1978) separa-os em listas de
itens e diferenciais semdanticos. Nas listas de itens, as organizacdes sdo graduadas
em uma lista de atributos pré-especificados, sendo que os atributos mais destacados
formam o perfil organizacional. O método dos diferenciais semanticos, por sua vez,
trabalha com um conjunto de escalas adjetivas bipolares; as graduacoées médias em
cada escala indicam o perfil da organizacdo. Essa €, segundo Kotler (2000), a
ferramenta mais popular para pesquisar o conteudo de uma imagem, e seus passos

sa0 os seguintes:
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a) desenvolvimento de um conjunto de dimensdes relevantes;
b) reducédo do conjunto de dimensdes relevantes;

c
d
e) verificacdo da variacao da imagem.

)
) aplicacdo do instrumento para uma amostragem dos entrevistados;

) média dos resultados;

)

No primeiro passo, pede-se as pessoas para identificarem as dimensoées que
usariam para avaliar o objeto cuja imagem precisa-se conhecer. Essas dimensdes
sao transformadas numa escala bipolar de adjetivos, abrangendo de cinco a sete
pontos - pode ser uma escala de avaliacao (qualidades boa/ruim), uma escala de
poténcia (qualidades forte/fraca) ou uma escala de atividade (qualidades
ativa/passiva). No segundo passo, reduz-se o numero de dimensdes, para utilizar
apenas aquelas que sdo mais significativas. Apos isso, pede-se aos entrevistados
que classifiguem o objeto e faz-se uma média das opinides apresentadas - média
essa que vai representar a imagem do objeto. Como a imagem é representada pela
média, ndo ha indicacdo de como a imagem é variavel, se ela é especifica (sem
variagdes) ou genérica (ha uma variacao consideravel).

Outro método de pesquisa para verificar a imagem organizacional € o Método
de Configuracdo da Imagem Organizacional, desenvolvido por Schuler (2004). Esse
método busca avaliar a imagem que uma organizacdo tenta projetar para
determinado publico (publico interno, clientes, opinido publica, etc.), tendo como
objetivo geral gerar um mapa grafico com a imagem média que esse determinado
publico tem da organizacao (SCHULER, 2004). O Método de Configuragdo da
Imagem Organizacional considera a imagem da organizacdo como uma forma de
representacao social; pressupde que existe um modelo mental compartilhado por um
grupo especifico de pessoas e que esse modelo pode ser revelado, embora seja
diferente dos modelos individuais de cada um (SCHULER, 2004). Conforme a
autora, a idéia desse método é alcancar um modelo mental compartilhado por uma
amostra estatisticamente significante do publico-alvo, compondo-se de seis etapas:

a) identificar os publicos da organizacao;

b) selecionar o publico que sera estudado;

c) selecionar uma amostra representativa para a fase qualitativa;

d) desenvolver a fase qualitativa, que envolve a identificagdo dos atributos da

imagem e do nucleo central;



37

e) desenvolver a fase quantitativa, que envolve medir a importancia e a
satisfacdo percebida quanto aos atributos da imagem, além de agrupar os
atributos em fatores;

f) mostrar os resultados de uma forma grafica.

Conhecida a imagem, a organizacdo precisa compara-la com a imagem
desejada. Caso sejam diferentes, sera necessario mudar sua imagem, processo
que, para Kotler (2000, p. 574), leva tempo, uma vez que “as imagens ficam sempre
muito arraigadas e, mesmo que a organizacao ja tenha mudado, ainda persistem por
um longo tempo”.
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6 METODO

Para obter as informagcdes necessarias a consecucao dos objetivos deste
trabalho, foi realizada uma pesquisa de marketing, que é definida por Malhotra
(2001, p. 45) como sendo

a identificacdo, coleta, andlise e disseminacédo de informacdes de forma
sistematica e objetiva e seu uso visando a melhorar a tomada de decisées
relacionadas a identificacdo e solugao de problemas (e oportunidades) em
marketing.

Para Mattar (2001), a pesquisa de marketing tem o objetivo de descobrir e/ou
descrever fatos e/ou de verificar a existéncia de relacdes presumidas entre fatos (ou
variaveis), possuindo quatro etapas, que se dividem em fases e passos e que foram
aqui seguidas:

a) reconhecimento e formulacao de um problema de pesquisa;

b) planejamento da pesquisa;

C) execucao da pesquisa;

d) comunicacao dos resultados.

Dentre os diversos tipos de pesquisa de marketing existentes, desenvolveu-se
no presente trabalho uma pesquisa de imagem, que é classificada por Malhotra
(2001) como uma pesquisa para identificacdo de problemas. A pesquisa para
identificacdo de problemas, diz o autor (p. 46), € aquela “realizada para ajudar a
identificar problemas que talvez ndo aparecam na superficie, mas existem ou
provavelmente irdo existir no futuro”.

Para realizar essa pesquisa de imagem, foi empregado o Meétodo de
Configuracdo da Imagem Organizacional (SCHULER, 2004), que possui uma fase
qualitativa e uma fase quantitativa. Entre os diversos publicos da organizacao
estudada, selecionou-se, para verificar a imagem, aquele formado pelos clientes
externos, que, no caso do Ministério Publico do Rio Grande do Sul, é toda a
sociedade gaucha - segundo dados da Fundacao de Economia e Estatistica (FEE)
para o ano de 2005, a sociedade gaucha é formada por 10.749.595 habitantes,
divididos em 5.266.036 homens (48,99%) e 5.483.559 mulheres (51,01%).
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6.1 FASE QUALITATIVA

Na primeira fase do método proposto, realizou-se uma pesquisa exploratoria,
de metodologia qualitativa, para conhecer os atributos que formam a imagem do
MPRS. A pesquisa exploratéria é definida por Malhotra (2001, p. 106) como “um tipo
de pesquisa que tem como principal objetivo o fornecimento de critérios sobre a
situacdo-problema enfrentada pelo pesquisador e sua compreensado”; segundo
Mattar (2001), seu objetivo é clarificar conceitos. A pesquisa qualitativa, por sua vez,
€ uma “metodologia de pesquisa nado-estruturada, exploratéria, baseada em
pequenas amostras, que proporciona insights e compreensao do contexto do
problema” (MALHOTRA, 2001, p. 1550).

A técnica usada nessa fase foi a de entrevistas de profundidade, também
chamadas de entrevistas focalizadas individuais, visto que sao realizadas com um
unico entrevistado de cada vez. Seguindo o Método de Configuragdo da Imagem
Organizacional, nessas entrevistas foi usado um elemento do modelo mental que
representa a organizagdo como estimulo para os entrevistados (termo indutor),
tendo-se optado por usar o nome “Ministério Publico do Rio Grande do Sul”. Assim,
as perguntas apresentadas aos entrevistados foram:

a) Quando eu digo MPRS, qual a primeira coisa que lhe vem a cabeca?

b) Quais outras idéias Ihe ocorrem quando vocé escuta MPRS?
c
d

e) De onde vocé recebe informacgbes sobre o MPRS?

)
) O que vocé gosta no MPRS?

) O que vocé nao gosta no MPRS?

)

Entrevistaram-se dez pessoas, seis mulheres e quatro homens, de diferentes
ocupagdes e classes sociais. Todas as entrevistas foram gravadas com o
consentimento dos respondentes, e, antes de comecar cada entrevista, foi
perguntado ao entrevistado se ele ja tinha ouvido falar no MPRS e se ele sabia o
que era. Embora todos tenham respondido que sim, algumas pessoas apresentaram
dificuldades para responder as perguntas, demorando em fazer associacées com o

termo indutor. Varias vezes, teve-se que explicar melhor as perguntas, para que os

entrevistados soubessem como responder.
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Feitas as entrevistas, os dados nelas levantados foram analisados em dois
momentos: primeiro quanto ao conteludo e depois quanto a ordem de aparicao e
freqiéncia. Na analise de conteldo, foram listadas todas as idéias que apareceram,
gerando os atributos que formam a imagem do MPRS. Na analise da ordem de
aparicao e frequéncia, foram tabulados o valor de ordem (VO) e a frequéncia de
citacdo (VF) de cada atributo, bem como o valor total (VT) resultante da soma
desses dois valores. O valor de ordem é o valor resultante da pontuacao recebida
por cada atributo pela posicdo em que foi citado, sendo 5 o valor para a primeira
posicdo e 1 para a quinta — depois dessa posi¢cao, os atributos citados ndo sao
valorados. A freqléncia de citacdo € o niumero de vezes em que o atributo foi
citado. De um total de 31 atributos gerados, cinco foram desconsiderados, pois nao
estavam de acordo com a funcao do MPRS.

A partir do valor total de cada atributo, criou-se uma escala de 4 a 30,
correspondendo, respectivamente, ao menor e ao maior valor total. Nessa escala,
foram criados quatro intervalos (26/4) para determinar quais atributos formam o
nucleo central da imagem, quais estao na primeira periferia, quais estdo na segunda
periferia e quais estao na periferia (figura 1). Schuler (2004) salienta, entretanto, que
ndo ha certezas de que os atributos que ficam na area do nucleo central
correspondam exatamente ao nucleo central da imagem; a Unica garantia nesse
procedimento, continua a autora, é que ele indica as diferencas de proximidade
entre os atributos e o termo indutor.

PERIFERIA ES{=C[U]\[D). PRIMEIRA NUCLEO
== PERIFERIA CENTRAL

4 10,5 17 23,5 30

Figura 1 — Areas de proximidade com o termo indutor
Fonte: Modelo adaptado de Schuler (2004) pela autora.
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6.2 FASE QUANTITATIVA

Na segunda fase da pesquisa de imagem, realizou-se uma pesquisa
conclusiva, de tipo descritiva, para medir a importancia e a satisfacao percebidas
pela sociedade galucha quanto aos atributos que formam a imagem do MPRS.
Segundo Malhotra (2001, p. 106), a pesquisa conclusiva é “concebida para auxiliar o
responsavel pelas decisdes a determinar, avaliar e selecionar o melhor curso de
acao a ser tomado em determinada situacao”; ela é formal e estruturada, e visa a
analise quantitativa dos dados. A pesquisa descritiva € o tipo de pesquisa conclusiva
que tem como principal objetivo a descri¢cao de algo (MALHOTRA, 2001).

O instrumento utilizado nessa fase foi o questionario, formado por perguntas
estruturadas, que sao aquelas que especificam o conjunto de respostas alternativas
e o seu formato. Para uma melhor apresentacéo, esse questionario (anexo C) foi
dividido em trés partes: a primeira sobre a importancia percebida, a segunda sobre a
satisfacdo percebida e a terceira sobre os dados do respondente (questdes
complementares - sexo, idade, grau de instrucdo, ocupacéo, se € morador de Porto
Alegre e se ja procurou ou ja teve algum tipo de contato com o MPRS).

Nas questbes de importancia e satisfacdo, usaram-se escalas intervalares do
tipo Likert de 5 pontos, que indicam o grau de concordancia em uma escalade 1 a5
- a cada opcao é atribuido um numero para indicar a direcdo da atitude do
respondente (MATTAR, 1996). Assim, 1 = sem importancia/ndo satisfatério, 2 =
pouco importante/pouco satisfatério, 3 = mais ou menos importante/mais ou menos
satisfatorio, 4 = bastante importante/bastante satisfatério e 5 = muito
importante/muito satisfatério.

Nas questdes complementares, foram usadas escalas nominais; algumas
perguntas (sexo, idade, grau de instrucdo e ocupacédo) eram de escolha Unica, e
outras (se & morador de Porto Alegre e se ja procurou ou ja teve algum tipo de
contato com o MPRS) eram dicotomicas.

Nessa pesquisa conclusiva descritiva, utilizou-se como suporte para a coleta
de dados a publicacdo do questionario na web. O questionario, desenvolvido no
sistema Sphinx, foi publicado na web através de um servidor de enquetes (servidor
de enquetes Euréka!Serveur), de tal forma que a hospedagem, a aplicacdo das
enquetes, o gerenciamento e a visualizagdo dos resultados foi toda feita pela
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internet. Para responder ao questionario, bastava acessar o link indicado; as
respostas, armazenadas no servidor de enquetes, alimentavam automaticamente os
relatérios. Para Malhotra (2001, p. 185), além da possibilidade de “construir botbes,
caixas de verificacdo e campos de entrada de dados que impedem que o0s
entrevistados selecionem mais de uma resposta quando cabe apenas uma, ou
escrevam algo onde ndo se exige resposta alguma”, as vantagens desse método
frente a outros s&o o0 anonimato dos respondentes, a eliminacao da tendenciosidade
do entrevistador, a velocidade muito alta de respostas, o baixo custo e o fato do
questionario poder ser respondido a qualquer hora. Como desvantagens, Malhotra
(2001) cita o baixo a moderado controle da amostra e a taxa de respostas muito
baixa. O autor apresenta cinco limitagdes para esse método: o fato de os usuarios
da internet nao representarem a populagdo; a falta de controle de quem esta
realmente respondendo a pesquisa; a auséncia do facilitador humano para motivar
0s participantes; o problema de segurancga na internet; a privacidade.

Para aumentar os indices de respostas, adotaram-se dois procedimentos
sugeridos por Mattar (1996): primeiro, enviou-se um e-mail, apresentando o estudo e
solicitando cooperacdo; depois, enviou-se novo e-mail, acompanhado de uma
apresentacao (anexo D), com o link para o questionario.

Antes de ser publicado na internet, entretanto, o questionario foi submetido a
um pré-teste, o qual mostrou a necessidade de modificacbes em algumas de suas
questdes, que nao estavam com o significado claro.

Como processo de amostragem, utilizou-se a amostragem nao-probabilistica,
método no qual ndo é realizada uma selecao aleatéria dos elementos que compdem
a amostra (MALHOTRA, 2001). Deve-se salientar, entretanto, que os dados
levantados por meio desse processo de amostragem ndo sado estatisticamente
projetdveis sobre a populacdo; eles “podem oferecer boas estimativas das
caracteristicas da populacdo, mas nao permitem uma avaliagdo objetiva da precisdo
dos resultados amostrais” (MALHOTRA, 2001, p. 305).

A técnica de amostragem nao-probabilistica por conveniéncia foi usada —
conforme essa técnica, em razdo da disponibilidade de tempo, recursos financeiros
e humanos, seleciona-se uma amostra de elementos convenientes ao pesquisador.
A amostra final foi de 195 pessoas, com 195 questionarios obtidos.

Com os dados coletados, primeiramente foram tabuladas as médias de
importancia e satisfacdo de cada atributo, bem como as médias totais de
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importancia e satisfacdo. Feito isso, os resultados foram submetidos a analise
fatorial exploratéria, desenvolvida através do software estatistico SPSS (Statistical
Package for the Social Sciences), com o objetivo de tracar as relagcbes mais fortes
encontradas entre os atributos da imagem — formar fatores com uma perda minima
de informagdes em cada um deles. Para a extragdo dos fatores, foi utilizada a
rotacdo Varimax, com o critério dos autovalores maiores do que um para determinar
0 numero de valores a serem extraidos.

Finalizando a analise dos resultados, foram estabelecidas algumas relacoes
entre as médias de importdncia e satisfacdo dos atributos e as questdes
complementares; tabularam-se também as frequéncias de cada atributo em relacédo
as escalas de importancia e satisfacao, e comparou-se a importancia percebida para
cada atributo com a satisfacao gerada pelo mesmo.

6.3 DISPOSICAO GRAFICA DOS RESULTADOS

Para finalizar o Método de Configuragdo da Imagem Organizacional, os
atributos que compdem a imagem do Ministério Publico do Rio Grande do Sul foram
dispostos graficamente em dois mapas conceituais, um para a importancia
percebida e outro para a satisfacdo. Ambos os mapas sdo formados por quatro
circulos concéntricos ao termo indutor, sendo o primeiro 0 nucleo central da imagem,
o segundo a primeira periferia, o terceiro a segunda periferia e o ultimo a periferia

(figura 2).
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Nucleo central da
imagem
Primeira periferia
Segunda periferia
<« Periferia

Termo indutor

Figura 2 — Formacao da representacao grafica da imagem organizacional
Fonte: Modelo adaptado de Schuler (2004) pela autora.

Os circulos concéntricos ao termo indutor foram divididos em setores que
representam os fatores em que os atributos foram agrupados (nove fatores de
importancia e quatro fatores de satisfagdo), mais um setor para indicacdo dos nomes
das areas. Nos setores reservados para cada fator, os atributos foram colocados de
acordo com o seu valor total, que revela sua proximidade em relacdo ao termo

indutor.
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7 ANALISE

A andlise dos resultados foi dividida em trés fases, as mesmas em que foi
dividido o método. Assim, primeiro foram analisados os dados gerados por meio da
pesquisa exploratoria qualitativa; depois, analisaram-se os dados levantados na
pesquisa conclusiva descritiva; por fim, todos esses dados foram dispostos
graficamente, facilitando a visualizagdo dos resultados obtidos.

7.1 FASE QUALITATIVA

As entrevistas de profundidade com uma amostra de dez pessoas da
populagédo-alvo permitiram a identificacdo de trinta e um atributos da imagem do
Ministério Publico do Rio Grande do Sul, os quais foram analisados quanto ao seu
valor de ordem, freqiiéncia de citacdo e valor total (tabela 1). Desses atributos, cinco
foram desconsiderados (resolver problemas do Governo e dos d6rgdos publicos;
Governo, Governador; assisténcia judiciaria gratuita; profissionais do Direito,
advogados; Poder Judiciario), por se referirem a fungdes de outros érgaos ou por
nao interessar ao presente trabalho a medicdo de sua importancia e satisfagcao.
Entre esses atributos desconsiderados, deve-se destacar o de numero 02, Governo,
Governador, pela alta freqiéncia de citacdo, indicando que o MPRS é visto por
algumas pessoas como um 6érgao de Governo, ou vinculado ao Poder Executivo.
Como conseqliéncia da retirada desses cinco atributos, sobraram vinte e sete, que
na tabela 2 podem ser visualizados pela ordem decrescente dos seus valores totais.



Tabela 1 — Resultado da fase qualitativa (n=10)

* Atributos que foram desconsiderados
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RESPONDENTES 12345678910 VALORDE | FREQUENCIA | VALOR TOTAL
ORDEM DE CITACAO (VT)
ATRIBUTOS (VO) (VF) (VO + VF)
01 Resolver problemas do Governo e dos 10 2 12
orgaos publicos *
02 Governo, Governador * 18 4 22
03 Orgao publico, departamento 22 5 27
04 Seriedade 15 3 18
05 Assiduidade dos funcionarios 5 1 6
06 Qualidade dos funcionarios 4 1 5
07 Grande numero de funcionarios 4 1 5
08 Instalacdes fisicas 5 1 6
09 Autoridade, importante 10 2 12
10 Confiabilidade 10 2 12
11 Bem-estar da sociedade, melhorar o 9 2 11
pais
12 Trabalho desenvolvido 9 2 11
13 Remuneracao dos funcionarios 5 1 6
14 Interferéncia em outros 6rgaos 5 1 6
15 Defesa de minorias 5 1 6
16 Prestar informacdes sobre os direitos 8 2 10
das pessoas
17 Denunciar 3 1 4
18 Divulgacéo da Instituicdo 5 1 6
19 Assisténcia judiciaria gratuita * 5 1 6
20 Acesso, atendimento 10 2 12
21 Defesa do cidadao 25 5 30
22 Profissionais do Direito, advogados * 5 1 6
23 Burocracia 8 2 10
24 Velocidade com que desenvolve seu 15 3 18
trabalho
25 Etica 5 1 6
26 Transparéncia 5 1 6
27 Gastos publicos 10 2 12
28 Poder Judiciario * 5 1 6
29 Conservadorismo 5 1 6
30 Realizar investigacdes 5 1 6
31 Combater a corrupgao 5 1 6

Fonte: Coleta de dados.
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Tabela 2 — Resultado da fase qualitativa (n=10), sem os atributos desconsiderados e em ordem

decrescente
RESPONDENTES 12345678910 VALORDE | FREQUENCIA | VALOR TOTAL

ORDEM DE CITACAO (VT)
ATRIBUTOS (VO) (VF) (VO + VF)
21 Defesa do cidadao 25 5 30
03 Orgao publico, departamento 22 5 27
04 Seriedade 15 3 18
24 Velocidade com que desenvolve seu 15 3 18
trabalho
09 Autoridade, importante 10 2 12
10 Confiabilidade 10 2 12
20 Acesso, atendimento 10 2 12
27 Gastos publicos 10 2 12
11 Bem-estar da sociedade, melhorar o 9 2 11
pais
12 Trabalho desenvolvido 9 2 11
16 Prestar informacdes sobre os direitos 8 2 10
das pessoas
23 Burocracia 8 2 10
05 Assiduidade dos funcionarios 5 1 6
08 Instalacdes fisicas 5 1 6
13 Remuneracgao dos funcionarios 5 1 6
14 Interferéncia em outros 6rgaos 5 1 6
15 Defesa de minorias 5 1 6
18 Divulgagao da Instituigao 5 1 6
25 Etica 5 1 6
26 Transparéncia 5 1 6
29 Conservadorismo 5 1 6
30 Realizar investigagdes 5 1 6
31 Combater a corrupgao 5 1 6
06 Qualidade dos funcionarios 4 1 5
07 Grande numero de funcionarios 4 1 5
17 Denunciar 3 1 4

Fonte: Coleta de dados.

Dos vinte e sete atributos que formam a imagem do MPRS, p6de-se perceber

que seis correspondem as suas fungdes (defesa do cidaddo; bem-estar da

sociedade, melhorar o pais; prestar informagbes sobre o0s direitos das pessoas;

defesa de minorias; realizar investigacées; denunciar), tanto aquelas previstas na

Constituicao Federal quanto aquelas que ele passou a desempenhar, em resposta

as demandas surgidas, ou as quais a sociedade gostaria que ele desempenhasse.

Além disso, quatro dos atributos referem-se a caracteristicas nao do 6rgao e sim de
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seus funcionarios: assiduidade dos funcionarios, remuneracdo dos funcionarios,
qualidade dos funcionarios, grande numero de funcionarios.

Os dois atributos de maior valor total, que foram aqueles também com maior
freqiéncia de citacdo, indicam a consolidacdo do MPRS quanto a sua funcao de
defesa do cidadao e quanto ao fato de ser um érgao publico. Por outro lado, com o
menor valor total e citada apenas uma vez, apareceu outra funcdo do MPRS, menos
conhecida pelos respondentes, que é a de denunciar.

Para indicar a posi¢cao de proximidade dos atributos listados em relagcao ao
termo indutor, eles foram dispostos em quatro diferentes areas, a partir dos seus
valores totais. No nucleo central, ficaram os dois atributos com valores entre 27 e 30;
na primeira periferia, os dois atributos com valor total 18; na segunda periferia, 0s
seis atributos com valor total entre 11 e 12; por fim, na periferia, os dezesseis
atributos com valor total entre 4 e 10.
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ATRIBUTO

VALOR
TOTAL

LOCALIZACAO

21 Defesa do cidadao

03 Orgao publico, departamento

Nucleo central

25 Etica

26 Transparéncia

29 Conservadorismo

30 Realizar investigacdes

31 Combater a corrupgao

06 Qualidade dos funcionarios

07 Grande numero de funcionarios

30
27
04 Seriedade 18 Primeira
24 Velocidade com que desenvolve seu trabalho 18 periferia
09 Autoridade, importante 12
10 Confiabilidade 12
20 Acesso, atendimento 12 Segunda
27 Gastos publicos 12 periferia
11 Bem-estar da sociedade, melhorar o pais 11
12 Trabalho desenvolvido 11
16 Prestar informacdes sobre os direitos das pessoas 10
23 Burocracia 10
05 Assiduidade dos funcionérios 6
08 Instalacdes fisicas 6
13 Remuneracao dos funcionarios 6
14 Interferéncia em outros 6rgaos 6
15 Defesa de minorias 6
18 Divulgacédo da Instituicdo g Periferia
6
6
6
6
5
5
4

17 Denunciar

Quadro 2 - Proximidade dos atributos em relacéo ao termo indutor

Fonte: Coleta de dados.

Por fim, a Ultima pergunta das entrevistas de profundidade, “De onde vocé

recebe informacdes sobre o MPRS?”, serviu para indicar qual o principal meio de

contato entre o Ministério Publico do Rio Grande do Sul e seus clientes externos.

Todos os entrevistados citaram a midia, em especial os jornais, como sua fonte de

informacgdes; apenas dois dos entrevistados citaram outra fonte além da midia, que

foram os amigos e a familia.
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7.2 FASE QUANTITATIVA

O questionario publicado na web, com a finalidade de medir a importancia e a
satisfacdo percebidas em relacdo aos atributos levantados na fase qualitativa, foi
respondido por 195 pessoas, que formaram a amostra da pesquisa conclusiva
descritiva.

Dos respondentes, 52,8% eram mulheres (grafico 1), 65,6% tinham entre 21 e
35 anos (grafico 2) e 34,3% declararam ter Ensino Superior incompleto (grafico 3).
Como 33,3% declararam ter Ensino Superior completo e 27,7% declaram ter pés-
graduacao, 95,5% da amostra possuia pelo menos Ensino Superior incompleto, o
que revela um alto grau de instrucéo.

B Masculino

B Feminino

47,2%

52,8%

Grafico 1 — Sexo dos respondentes (%)
Fonte: Coleta de dados.
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0,5% 6,2%
9,2%

B Até 20 anos

Il De 21 a 35 anos
[C] pe 36 a 50 anos
[C] pe 51 a 65 anos
Il Mais de 65 anos

65,6%

Grafico 2 — Idade dos respondentes (%)
Fonte: Coleta de dados.

incompleto

Ensino Fundamental
completo

Ensino Médio incompleto 0.0%

Ensino Médio completo ﬂ 3.6%
3

Ensino Fundamental % 0,50/0

Ensino Superior a 34 .4%,
incompleto , ’
Ensino Superior completo a 33.39%,

)

Posgraduagio . 27.7%
3

Grafico 3 — Grau de instrucao dos respondentes (%)
Fonte: Coleta de dados.

Quanto a ocupacdo, 29,7% dos respondentes disseram-se funcionarios
publicos; um numero bem préximo aos 25,6% que se disseram funcionarios de
empresas privadas (grafico 4). A grande maioria - 82,6% dos respondentes - indicou
ser morador de Porto Alegre (grafico 5), assim como 56,9% disseram ja ter
procurado ou ja ter tido algum tipo de contato com o MPRS (grafico 6). Nao houve
nenhuma relacdo significativa entre aquelas pessoas que ja procuraram ou ja
tiveram algum tipo de contato com o MPRS e os quesitos sexo, idade, grau de
instrucdo, ocupacao e ser morador de Porto Alegre.



Profissional liberal
Funcionario publico

A
/4
[

() 14,9%

29,7%

Func. empresa prlvada ﬁ 25,6%
Produtor rural

Auténomo
Estudante 16,9%
Dona-de-casa
Aposentado
Desempregado

Qutro

Grafico 4 — Ocupacao dos respondentes (%)
Fonte: Coleta de dados.

17,4%

82,6%

Grafico 5 — Respondentes moradores de Porto Alegre (%)
Fonte: Coleta de dados.
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B Sim

Grafico 6 — Respondentes que ja procuraram ou ja tiveram
contato com o MPRS (%)
Fonte: Coleta de dados.

7.2.1 Médias de importancia e satisfacao

O tratamento dos dados levantados no questionario comecou com a
tabulacao dos valores médios de importancia e satisfacdo percebidos para cada
atributo, bem como da média geral de importancia e satisfacdo. Conforme as tabelas
3 e 4, a média geral de importancia dos atributos foi 4,44, bem mais alta que a
média geral de satisfagdo, que ficou em 3,15. O atributo com maior média de
importancia foi ética, seguido por confiabilidade, bem-estar da sociedade, combater
a corrupgdo e transparéncia. O atributo confiabilidade, inclusive, ndo teve nenhuma
nota abaixo de 4 (bastante importante). Com as menores médias de importancia,
apareceram os atributos instalacées fisicas, remuneracdo dos funcionarios,
burocracia e, por ultimo, com média 2,95, conservadorismo.

Quanto a satisfacdo percebida, o atributo de maior média foi drgdo publico,
seguido de instalacées fisicas e autoridade. Os atributos de menor média de
satisfacdo, todas entre 2 (pouco satisfatério) e 3 (mais ou menos satisfatorio), foram
conservadorismo, defesa do cidaddo, acesso, gastos publicos, divulgacao, prestar
informagées sobre os direitos das pessoas, combater a corrupgao, velocidade com
que desenvolve seu trabalho e, por ultimo, com média 2,42, burocracia.

E importante ressaltar que, dos cinco atributos de maior importancia, quatro
(ética, confiabilidade, bem-estar da sociedade e transparéncia) também

apresentaram uma satisfacdo média maior do que a média geral, em uma situacao



54

muito positiva para a organizagdo: ao mesmo tempo em que 0s respondentes

consideram esses atributos muito importantes, também estédo satisfeitos com eles.
Tanto na tabela 3 quanto na tabela 4, os atributos com médias acima da

média geral foram destacados em verde, enquanto aqueles que ficaram abaixo da

média geral foram destacados em vermelho.

Tabela 3 — Resultado da fase quantitativa, quanto a importéancia percebida

. Valor Valor Valor
Atributos médio minimo | maximo Soma
orgao publico 4,52 1 5 882
seriedade 4,87 2 5 950
assiduidade dos funcionarios 4,68 1 5 913
qualidade dos funcionarios 4,81 2 5 938
grande numero de funcionarios 4,01 2 5 781
instalacdes fisicas 3,98 2 5 776
autoridade 4,37 1 5 852
confiabilidade 4,94 4 5 963
bem-estar da sociedade 4,94 3 5 963
trabalho desenvolvido 4,68 2 5 913
remuneracao dos funcionarios 3,93 1 5 767
interferéncia em outros érgaos 4,18 1 5 815
defesa de minorias 4,20 1 5 819
prestar informacoes 4,57 1 5 892
denunciar 4,82 2 5 939
divulgacao 4,28 1 5 834
acesso 4,56 2 5 889
defesa do cidadao 4,81 2 5 938
burocracia 3,32 1 5 647
velocidade 4,28 2 5 834
ética 4,95 3 5 965
transparéncia 4,90 3 5 955
gastos publicos 4,35 2 5 849
conservadorismo 2,95 1 5 576
realizar investigagdes 4,51 1 5 880
combater a corrupcao 4,91 3 5 958
Conjunto 4,44 1 5 22488

Fonte: Coleta de dados.



Tabela 4 - Resultado da fase quantitativa, quanto a satisfacdo percebida
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Valor Valor Valor
Atributos médio minimo maximo Soma
6rgao publico 3,85 1 5 750
seriedade 3,49 1 5 680
assiduidade dos funcionarios 3,11 1 5 607
qualidade dos funcionarios 3,21 1 5 626
grande numero de funcionarios 3,28 1 5 640
instalagdes fisicas 3,63 1 5 707
autoridade 3,63 1 5 708
confiabilidade 3,49 1 5 681
bem-estar da sociedade 3,31 1 5 645
trabalho desenvolvido 3,29 1 5 641
remuneracao dos funcionarios 3,59 1 5 701
interferéncia em outros érgaos 3,36 1 5 655
defesa de minorias 3,12 1 5 608
prestar informacdes 2,75 1 5 536
denunciar 3,18 1 5 621
divulgagao 2,76 1 5 539
acesso 2,78 1 5 542
defesa do cidadao 2,96 1 5 577
burocracia 2,42 1 5 472
velocidade 2,51 1 5 490
ética 3,37 1 5 658
transparéncia 3,21 1 5 625
gastos publicos 2,78 1 5 543
conservadorismo 2,97 1 5 580
realizar investigacoes 3,05 1 5 595
combater a corrupcao 2,75 1 5 536
Conjunto 3,15 1 5 15963

Fonte: Coleta de dados.

7.2.2 Analise fatorial exploratoria

A andlise fatorial dos resultados obtidos levou ao agrupamento dos atributos

que formam a imagem do MPRS em nove fatores de importancia e quatro fatores de

satisfacdo. Os fatores de importancia indicam aqueles atributos que tém uma

interconexao mais préxima; os fatores de satisfacdo, por sua vez, indicam os

atributos que se inter-relacionam para gerar satisfagao.
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Na tabela 5, estdo expressos os fatores de importancia, acompanhados de
seu autovalor e de sua variancia explicada. Esses fatores respondem por 68,03% da

variancia total.

Tabela 5 — Analise fatorial para importancia (n = 195)

. Carga
Atributos fatorial
Fator 1: Funcionarios (autovalor = 6,294, variancia explicada = 9,38%)

04 Seriedade 0,767
05 Assiduidade dos funcionarios 0,730
06 Qualidade dos funcionarios 0,855
Fator 2: Fungbes (autovalor = 2,033; variancia explicada = 9,09%)
15 Defesa de minorias 0,587
16 Prestar informacdes 0,637
21 Defesa do cidadao 0,789
17 Denunciar 0,382
Fator 3: Salario e Suporte (autovalor = 1,803; varidncia explicada = 8,87%)
07 Grande numero de funcionarios 0,424
08 Instalagdes fisicas 0,708
09 Autoridade 0,542
13 Remuneracgéo dos funcionarios 0,788
Fator 4: Correcao (autovalor = 1,712; variancia explicada = 8,26%)
25 Etica 0,790
26 Transparéncia 0,740
31 Combater a corrupcéo 0,742
Fator 5: Acesso (autovalor = 1,419; variancia explicada = 7,00%)
18 Divulgacao 0,781
20 Acesso 0,836
Fator 6: Credibilidade (autovalor = 1,244; varidncia explicada = 6,82%)
10 Confiabilidade 0,742
11 Bem-estar da sociedade 0,753
Fator 7: Funcionamento (autovalor = 1,159; variancia explicada = 6,70%)
23 Burocracia 0,772
24 Velocidade 0,613
27 Gastos publicos 0,504
29 Conservadorismo 0,404
Fator 8: Trabalho desenvolvido (autovalor = 1,019; varidncia explicada= 6,62%)
03 Orgéao Publico 0,791
12 Trabalho desenvolvido 0,573
14 Interferéncia em outros érgaos 0,554
Fator 9: Investigacées (autovalor = 1,004; varidancia explicada = 5,29%)
30 Realizar investigacdes 0,854

Fonte: Coleta de dados.
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O primeiro fator de importancia chama-se funcionarios por se referir a
caracteristicas dos funcionarios da organizacéo - seriedade, assiduidade (colocada
de forma negativa pelos entrevistados, subentendendo-se a auséncia dela) e
qualidade. Entretanto, quando os atributos que compdem esse fator foram citados
na fase qualitativa, o uso da palavra “funcionarios” pelos respondentes nao deixou
claro a quem eles se referiam, se apenas aos servidores do MPRS ou também a
seus membros.

O fator 2 recebeu o nome de fungbes porque se refere a funcdes do MPRS,
tanto funcdes constitucionais, isto é, previstas na Constituicdo Federal, quanto
fungcdes que a sociedade espera da Instituicdo, como é o caso de prestar
informacdes.

Salario e suporte € o nome do fator 3 porque esse envolve, além da
remuneracao dos funcionarios, tudo aquilo que da suporte a realizacao do trabalho
da organizagdo: grande numero de funcionarios, instalagdes fisicas e o fato de ter
autoridade junto a populacao.

O quarto fator recebeu o nome de correcdo porque trata dos aspectos
positivos que a sociedade percebe na conduta do MPRS, em sua maneira de
cumprir com suas fungoes.

O fator 5, acesso, refere-se a informacao que as pessoas tém sobre como
procurar a organizacao e acessar 0s seus servicos — informacao sobre onde ela se
localiza, qual seu horario de funcionamento, o que fazer para ser atendido.

Credibilidade é o nome dado ao fator 6 porque esse agrupa atributos que se
referem a crenca que a sociedade tem no Ministério Publico do Rio Grande do Sul e
em seus objetivos.

O fator 7, funcionamento, envolve atributos que se referem a maneira como a
organizacao funciona, tanto as suas caracteristicas de funcionamento (burocracia,
velocidade, conservadorismo) como ao que ela necessita para funcionar (gastos
publicos). Deve-se salientar, porém, que, nas entrevistas de profundidade, a
burocracia foi citada em seu sentido negativo, e a velocidade tanto foi citada de
forma positiva (significando agilidade) quanto de forma negativa (significando
lentiddo).

O fator 8 recebeu o0 nome de trabalho desenvolvido por relacionar atributos
que se referem ao trabalho do MPRS: o fato de ser um érgdo publico, o préprio
trabalho desenvolvido e a interferéncia em outros érgaos.
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O fator 9, investigacdes, engloba apenas um atributo, que é a funcao realizar
investigacoes.

Os fatores de satisfacdo, que sao responsaveis por 69,12% da variancia total,
estdo expressos na tabela abaixo (tabela 6).

Tabela 6 — Andlise Fatorial para satisfacao (n = 195)

. Carga
Atributos fatorial
Fator 1: Comprometimento (autovalor = 13,444, varidncia explicada = 28,91%)

04 Seriedade 0,682
05 Assiduidade dos funcionarios 0,701
06 Qualidade dos funcionarios 0,736
17 Denunciar 0,561
23 Burocracia 0,610
24 Velocidade 0,671
25 Etica 0,751
26 Transparéncia 0,732
27 Gastos publicos 0,714
29 Conservadorismo 0,683
30 Realizar investigagdes 0,676
31 Combater a corrupcéo 0,673
Fator 2: Poder (autovalor = 1,823, variancia explicada = 15,32%)
03 Orgéao Publico 0,561
09 Autoridade 0,739
10 Confiabilidade 0,632
11 Bem-estar da sociedade 0,625
12 Trabalho desenvolvido 0,596
14 Interferéncia em outros érgaos 0,491
Fator 3: Relacionamento com a sociedade (autovalor = 1,659; variancia explicada =
15,17%)
15 Defesa de minorias 0,491
16 Prestar informacdes 0,724
18 Divulgacao 0,841
20 Acesso 0,836
21 Defesa do cidadao 0,615
Fator 4: Salario e Suporte (autovalor = 1,042; varidncia explicada = 9,72%)
07 Grande numero de funcionarios 0,716
08 Instalagdes fisicas 0,642
13 Remuneracdo dos funcionarios 0,734

Fonte: Coleta de dados.

O primeiro fator de satisfacdo recebeu o nome de comprometimento por

agrupar atributos que indicam o compromisso da organizagao e de seus funcionarios
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com a sociedade e com o trabalho realizado. A maioria desses atributos (seriedade,
qualidade dos funcionarios, denunciar, ética, transparéncia, realizar investigacoes e
combater a corrupgao) indica um forte comprometimento; outros, como assiduidade
dos funcionarios, burocracia, gastos publicos e conservadorismo, pela conotacao
negativa com que foram citadaos pelos entrevistados, indicam um comprometimento
mais fraco; velocidade, por seu sentido duplo, pode ser encaixado em uma ou outra
categoria.

O fator 2 chama-se poder porque se refere aos atributos que indicam a forca
da Instituicao e sua influéncia sobre a sociedade e sobre outros érgaos.

O terceiro fator, relacionamento com a sociedade, trata dos meios pelos quais
o MPRS relaciona-se com as pessoas - seja através do cumprimento de suas
funcdes, da sua divulgacao ou da maneira como atende quem o procura.

O fator 4, salario e suporte, assim como o terceiro fator de importancia,
envolve a remuneracado dos funcionarios e tudo o que da suporte a realizagdo do

trabalho da organizagéo.

7.2.3 Relacoes entre importancia e satisfacao e as questdoes complementares

Analisando-se as médias de importancia e satisfacdo de cada atributo a partir
do sexo e da idade dos respondentes, do fato de serem ou ndo moradores de Porto
Alegre e de ja terem ou ndo procurado ou tido algum tipo de contato com o MPRS,
notam-se algumas diferencas de respostas entre as categorias desses quesitos.

Em relacdo ao sexo (tabela 7), percebe-se que a importancia percebida pelas
mulheres € maior do que a importancia percebida pelos homens, com excecédo do
atributo defesa do cidadao, para o qual os homens imputam maior importancia. A
média de importancia percebida pelas mulheres para o atributo ética, inclusive, é
significativamente maior que o conjunto da amostra, ao risco de 95%, estando por
isso destacada em azul. Essa média significativamente maior reflete a caracteristica
das mulheres de valorizar a correcdo, o agir de forma correta; as mulheres
normalmente se preocupam mais do que os homens com os meios usados para se
alcancar as coisas. Quanto a satisfagdo, alguns atributos tém médias maiores
quando os respondentes sdo homens e outros, quando os respondentes sao



60

mulheres; em apenas dois atributos as meédias sao iguais — qualidade dos

funcionarios e grande numero de funcionarios.

Tabela 7 — Média de importancia e satisfacao dos atributos, por sexo

Atributos Masculino Feminino Total
IMPORTANCIA

orgao publico 4.43 4.60 4.52
seriedade 4.80 4.93 4.87
assiduidade dos funcionarios 4.65 4.71 4.68
qualidade dos funcionarios 4.75 4.86 4.81
grande numero de funcionarios 3.87 413 4.01
instalagdes fisicas 3.92 4.03 3.98
autoridade 4.36 4.38 4.37
confiabilidade 4.93 4.94 4.94
bem-estar da sociedade 4.90 4.97 4.94
trabalho desenvolvido 4.63 4.73 4.68
remuneracao dos funcionarios 3.83 4.03 3.93
interferéncia em outros érgaos 4.16 419 418
defesa de minorias 4.09 4.30 4.20
prestar informacoes 4.42 4.71 4.57
denunciar 4.72 4.90 4.82
divulgacao 4.21 4.34 4.28
acesso 4.46 4.65 4.56
defesa do cidadao 4.82 4.81 4.81
burocracia 3.28 3.35 3.32
velocidade 4.24 4.31 4.28
ética 4.90 4.99 4.95
transparéncia 4.85 4.94 4.90
gastos publicos 4.20 4.50 4.35
conservadorismo 2.91 2.99 2.95
realizar investigacoes 4.50 4.52 4.51
combater a corrupgéo 4.90 4.92 4.91
SATISFACAO

orgao publico 3.85 3.84 3.85
seriedade 3.47 3.50 3.49
assiduidade dos funcionarios 3.04 3.17 3.11
qualidade dos funcionarios 3.21 3.21 3.21
grande numero de funcionarios 3.28 3.28 3.28
instalagdes fisicas 3.65 3.60 3.63
autoridade 3.62 3.64 3.63
confiabilidade 3.46 3.52 3.49
bem-estar da sociedade 3.26 3.35 3.31
trabalho desenvolvido 3.21 3.36 3.29
remuneracao dos funcionarios 3.65 3.54 3.59
interferéncia em outros érgaos 3.34 3.38 3.36
defesa de minorias 3.22 3.03 3.12

Continua...
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Tabela 7 — Média de importancia e satisfacao dos atributos, por sexo

Atributos Masculino Feminino Total
Continuagéo:

prestar informacgdes 2.73 2.77 2.75
denunciar 3.25 3.13 3.18
divulgacao 2.65 2.86 2.76
acesso 2.70 2.85 2.78
defesa do cidadao 3.01 2.91 2.96
burocracia 2.36 2.48 242
velocidade 2.49 2.53 2.51
ética 3.42 3.33 3.37
transparéncia 3.20 3.21 3.21
gastos publicos 2.82 2.76 2.78
conservadorismo 3.03 2.92 2.97
realizar investigacoes 3.11 3.00 3.05
combater a corrupcao 2.87 2.64 2.75

Fonte: Coleta de dados.

Com relacao a idade dos respondentes (tabela 8), pode-se verificar que, no
geral, quanto maior a idade maior € a importancia percebida - isso pode ser
explicado pelo descrédito que os mais jovens tém nas instituicdes, sejam elas quais
forem. As médias de importancia dadas pelos respondentes de até 20 anos para 0s
atributos grande numero de funcionarios e interferéncia em outros 0rgdos sao
significativamente menores do que o conjunto da amostra, provavelmente em funcéo
da preferéncia que os mais jovens tém por 6rgaos publicos com menos funcionarios
e mais independentes entre si, sem influéncias de poder um sobre outro. Por outro
lado, esse mesmo grupo de respondentes deu ao atributo combater a corrupgéo
uma média de importancia significativamente maior do que o conjunto da amostra,
revelando o inconformismo de uma geracao que cresceu vendo escandalos politicos
e casos de corrupgcao no pais. Quanto as médias de satisfagdo, as maiores estao
entre as pessoas de 36 a 50 anos e com mais de 65 anos. Para os atributos
seriedade, interferéncia em outros o6rgdos e conservadorismo, as médias de
satisfacdo das pessoas de até 20 anos sao significativamente menores em relagcéao
ao conjunto da amostra, confirmando a tendéncia de os mais jovens pensarem as
organizacoes publicas de uma forma diferente. O atributo grande numero de
funcionarios também teve uma média significativamente menor do que o conjunto da
amostra, para os respondentes de 51 a 65 anos, indicando que esses véem o MPRS

com um excesso de funcionarios. Com média de satisfagdo maior do que o conjunto
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da amostra, cabe destacar a percepcao das pessoas de 36 a 50 anos para o atributo
autoridade. As respostas do grupo com mais de 65 anos nao foram destacadas
porque, como houve apenas um respondente com esse perfil, essas respostas sao
individuais, ndo refletindo necessariamente o que pensam as pessoas dessa faixa
etaria. Todas as médias significativamente diferentes do conjunto da amostra estao
destacadas na tabela 8 em azul ou rosa (azul quando significativamente maiores e

rosa quando significativamente menores).

Tabela 8 - Média de importancia e satisfacao dos atributos, por idade

. Até 20 | De21a | De 36 a | De 51 a | Mais de
Atributos anos | 35anos | 50 anos | 65 anos | 65 anos Total

IMPORTANCIA

6rgao publico 4.58 4.41 4.75 4.78 5.00 4.52
seriedade 4.75 4.87 4.89 4.94 5.00 4.87
assiduidade dos funcionérios 4.58 4.66 4.72 4.83 5.00 4.68
qualidade dos funcionarios 4.50 4.84 4.78 4.83 5.00 4.81
grande numero de funcionarios 3.25 4.00 414 4.28 4.00 4.01
instalacoes fisicas 3.83 3.93 3.94 4.44 5.00 3.98
autoridade 4.08 4.29 4.56 4.72 5.00 4.37
confiabilidade 4.92 4.95 4.89 5.00 5.00 4.94
bem-estar da sociedade 4.67 4.96 492 5.00 5.00 4.94
trabalho desenvolvido 4.58 4.66 4.75 4.83 4.00 4.68
remuneragao dos funcionarios 3.83 3.84 414 4.28 4.00 3.93
interferéncia em outros 6rgaos 3.67 4.16 4.28 4.44 5.00 418
defesa de minorias 4.00 4.29 4.03 4.00 5.00 4.20
prestar informagdes 4.50 4.58 4.58 4.56 5.00 4.57
denunciar 4.92 4.86 4.67 4.72 5.00 4.82
divulgacao 4.08 4.21 4.44 4.50 5.00 4.28
acesso 4.33 4.56 4.58 4.61 5.00 4.56
defesa do cidadao 4.75 4.82 4.81 4.78 5.00 4.81
burocracia 2.75 3.31 3.47 3.44 3.00 3.32
velocidade 4.08 4.30 4.22 4.39 4.00 4.28
ética 4.92 4.95 4.92 5.00 5.00 4.95
transparéncia 4.83 4.92 4.83 4.89 5.00 4.90
gastos publicos 3.92 4.36 4.44 4.56 2.00 4.35
conservadorismo 2.58 2.89 3.14 3.33 2.00 2.95
realizar investigacoes 4.25 4.54 4.53 4.44 5.00 4.51
combater a corrupgao 5.00 4.91 4.83 5.00 5.00 4.91
SATISFACAO

6rgao publico 3.50 3.93 3.78 3.67 3.00 3.85
seriedade 2.92 3.44 3.75 3.67 4.00 3.49
assiduidade dos funcionarios 3.17 3.03 3.36 3.17 3.00 3.11
qualidade dos funcionarios 2.92 3.16 3.44 3.28 4.00 3.21
grande numero de funcionarios 3.50 3.25 3.50 2.83 5.00 3.28
instalacoes fisicas 3.58 3.66 3.56 3.56 3.00 3.63
autoridade 3.50 3.53 3.94 3.78 4.00 3.63

Continua...
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Tabela 8 - Média de importancia e satisfacao dos atributos, por idade

. Até20 | De21a | De36a | De 51 a | Mais de
Atributos anos | 35anos | 50 anos | 65 anos | 65 anos Total

Continuagao:

confiabilidade 3.08 3.41 3.75 3.83 4.00 3.49
bem-estar da sociedade 2.92 3.23 3.58 3.56 4.00 3.31
trabalho desenvolvido 3.17 3.22 3.50 3.44 3.00 3.29
remuneragao dos funcionarios 3.67 3.52 3.81 3.78 2.00 3.59
interferéncia em outros 6rgaos 3.00 3.34 3.58 3.33 3.00 3.36
defesa de minorias 3.00 3.03 3.36 3.33 3.00 3.12
prestar informagdes 2.67 2.66 3.03 2.89 3.00 2.75
denunciar 2.67 3.21 3.33 3.00 4.00 3.18
divulgacao 2.50 2.80 2.75 2.78 2.00 2.76
acesso 2.92 2.77 2.78 2.78 2.00 2.78
defesa do cidadao 2.92 2.96 3.03 2.78 4.00 2.96
burocracia 2.08 2.36 2.67 2.56 3.00 2.42
velocidade 2.42 2.48 2.58 2.61 3.00 2.51
ética 3.00 3.37 3.47 3.44 4.00 3.37
transparéncia 2.75 3.20 3.33 3.33 3.00 3.21
gastos publicos 1.75 2.81 3.00 2.78 4.00 2.78
conservadorismo 2.75 2.98 2.94 3.11 3.00 2.97
realizar investigacoes 2.67 3.09 3.06 3.00 3.00 3.05
combater a corrupcao 2.25 2.76 3.00 2.56 2.00 2.75

Fonte: Coleta de dados.

Na tabela 9, percebe-se que as médias de importancia e satisfagdo sao, com
algumas excegdes, maiores entre aquelas pessoas que ndao moram em Porto
Alegre, embora a média de nenhum atributo seja significativamente diferente do
conjunto da amostra. Essa avaliacdo mais positiva por parte dos moradores das
outras cidades pode ser explicada pela existéncia de promotorias de justica em cada
comarca do Estado: nas cidades menores, através dessas promotorias, as pessoas
tém mais contato com a Instituicao e, por conseqiéncia, mais conhecimento sobre

ela; em Porto Alegre, pelo tamanho da cidade, ndo ha esse contato tdo direto.
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Tabela 9 - Média de importancia e satisfacao dos atributos, em relacdo a ser morador ou nao
de Porto Alegre

Atributos \ Sim | Nao |  Total
IMPORTANCIA

orgao publico 4.48 4.71 4.52
seriedade 4.86 4.91 4.87
assiduidade dos funcionarios 4.66 4.76 4.68
qualidade dos funcionarios 4.80 4.88 4.81
grande numero de funcionarios 4.00 4.03 4.01
instalagdes fisicas 3.94 415 3.98
autoridade 4.37 4.35 4.37
confiabilidade 4.94 4.94 4.94
bem-estar da sociedade 4.94 4.91 4.94
trabalho desenvolvido 4.67 4.74 4.68
remuneracao dos funcionarios 3.90 4.09 3.93
interferéncia em outros érgaos 4.16 4.29 418
defesa de minorias 4.20 4.21 4.20
prestar informacgdes 4.56 4.65 4.57
denunciar 4.82 4.79 4.82
divulgacao 4.25 4.41 4.28
acesso 4.53 4.68 4.56
defesa do cidadao 4.81 4.79 4.81
burocracia 3.32 3.32 3.32
velocidade 4.29 4.24 4.28
ética 4.94 4.97 4.95
transparéncia 4.89 4.91 4.90
gastos publicos 4.37 4.29 4.35
conservadorismo 2.95 2.97 2.95
realizar investigacoes 4.51 4.53 4.51
combater a corrupgao 4.90 4.97 4.91
SATISFACAO

6rgao publico 3.83 3.94 3.85
seriedade 3.46 3.62 3.49
assiduidade dos funcionarios 3.09 3.21 3.11
qualidade dos funcionarios 3.20 3.24 3.21
grande numero de funcionarios 3.29 3.24 3.28
instalagdes fisicas 3.63 3.59 3.63
autoridade 3.65 3.56 3.63
confiabilidade 3.48 3.56 3.49
bem-estar da sociedade 3.29 3.41 3.31
trabalho desenvolvido 3.27 3.38 3.29
remuneracao dos funcionarios 3.58 3.68 3.59
interferéncia em outros érgaos 3.35 3.41 3.36
defesa de minorias 3.11 3.18 3.12
prestar informacoes 2.73 2.82 2.75
denunciar 3.16 3.29 3.18
divulgacéao 2.73 2.94 2.76
acesso 2.72 3.06 2.78
defesa do cidadao 2.92 3.15 2.96

Continua...
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Tabela 9 - Média de importancia e satisfacao dos atributos, em relacdo a ser morador ou nao
de Porto Alegre

Atributos \ Sim | Nao |  Total
Continuagéo:

burocracia 2.35 2.76 2.42
velocidade 2.49 2.62 2.51

ética 3.35 3.47 3.37
transparéncia 3.17 3.38 3.21

gastos publicos 2.72 3.09 2.78
conservadorismo 2.91 3.26 2.97
realizar investigacoes 3.01 3.24 3.05
combater a corrupcao 2.71 2.91 2.75

Fonte: Coleta de dados.

Comparando-se a média dos atributos com o fato de as pessoas ja terem ou
nao procurado ou tido algum tipo de contato com o MPRS (tabela 10), nota-se que
as maiores médias de importancia estdo entre aqueles que ja procuraram ou ja
tiveram contato com a Instituicdo, com excecao das médias dos atributos autoridade,
prestar informacbes sobre os direitos das pessoas, denunciar, conservadorismo,
realizar investigagcbées e combater a corrupgdo. O atributo realizar investigacoes,
inclusive, tem uma importancia média para aqueles que nunca procuraram ou
tiveram contato com o MPRS significativamente maior do que o conjunto da amostra
(por isso estd destacada em azul), indicando que essas pessoas idealizam e
supervalorizam essa funcao. Por outro lado, as maiores médias de satisfacdo estao
entre as pessoas que nunca procuraram ou tiveram contato com o 6rgao estudado,
com excecao dos atributos drgdo publico, instalagbes fisicas, remuneracdo dos
funcionarios, divulgacdo, velocidade com que realiza seu trabalho e
conservadorismo, que sao avaliados mais positivamente quando o MPRS é mais
bem conhecido. Isso indica que, de certa forma, ter contato com a Instituigéo faz
com que diminua a satisfacdo que as pessoas tém a priori, baseada nas

informacdes que recebem da midia e dos amigos.
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Tabela 10 - Média de importancia e satisfacdo dos atributos, em relacao a ja ter ou nao

procurado ou tido algum tipo de contato com o MPRS

Atributos Sim \ Nao | Total
IMPORTANCIA

orgao publico 4.56 4.48 4.52
seriedade 4.90 4.83 4.87
assiduidade dos funcionarios 4.70 4.65 4.68
qualidade dos funcionarios 4.83 4.79 4.81

grande numero de funcionarios 410 3.88 4.01

instalagdes fisicas 4.02 3.93 3.98
autoridade 4.34 4.40 4.37
confiabilidade 4.94 4.94 4.94
bem-estar da sociedade 4.95 4.93 4.94
trabalho desenvolvido 4.72 4.63 4.68
remuneracao dos funcionarios 3.99 3.86 3.93
interferéncia em outros érgaos 4.22 4.13 418
defesa de minorias 4.29 4.08 4.20
prestar informacgdes 4.56 4.60 4.57
denunciar 4.80 4.83 4.82
divulgacao 4.34 4.19 4.28
acesso 4.59 4.51 4.56
defesa do cidadao 4.83 4.79 4.81

burocracia 3.35 3.27 3.32
velocidade 4.35 418 4.28
ética 4.95 4.95 4.95
transparéncia 4.92 4.87 4.90
gastos publicos 4.41 4.29 4.35
conservadorismo 2.91 3.01 2.95
realizar investigacoes 4.38 4.69 4.51

combater a corrupgao 4.88 4.95 4.91

SATISFACAO

orgao publico 3.86 3.82 3.85
seriedade 3.47 3.51 3.49
assiduidade dos funcionarios 3.04 3.21 3.11

qualidade dos funcionarios 3.21 3.21 3.21

grande numero de funcionarios 3.26 3.31 3.28
instalagodes fisicas 3.68 3.55 3.63
autoridade 3.56 3.73 3.63
confiabilidade 3.41 3.60 3.49
bem-estar da sociedade 3.25 3.38 3.31

trabalho desenvolvido 3.29 3.29 3.29
remuneracao dos funcionarios 3.60 3.58 3.59
interferéncia em outros érgaos 3.31 3.43 3.36
defesa de minorias 3.11 3.13 3.12
prestar informacoes 2.67 2.86 2.75
denunciar 3.15 3.23 3.18
divulgacao 2.86 2.64 2.76
acesso 2.71 2.87 2.78
defesa do cidadao 2.88 3.06 2.96

Continua...
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Tabela 10 - Média de importancia e satisfacdo dos atributos, em relacao a ja ter ou nao
procurado ou tido algum tipo de contato com o MPRS

Atributos \ Sim \ Nao | Total
Continuagéo:

burocracia 2.37 2.49 2.42
velocidade 2.53 2.49 2.51

ética 3.36 3.39 3.37
transparéncia 3.18 3.24 3.21

gastos publicos 2.73 2.86 2.78
conservadorismo 2.99 2.95 2.97
realizar investigacoes 3.01 3.11 3.05
combater a corrupcao 2.72 2.79 2.75

Fonte: Coleta de dados.

Quanto aos quesitos grau de instrucdo e ocupacao, nao foram estabelecidas
relacdes entre eles e as médias de importancia e satisfacao percebidas, por haver
varias categorias desses quesitos com apenas um ou dois respondentes, de tal
forma que as médias percebidas seriam pessoais, ndo interessando ao presente

estudo.

7.2.4 Freqiiéncia de cada atributo em relacao as escalas de importancia e

satisfacao

Analisando-se a frequéncia de cada atributo em relacdo a escala de
importancia, obtém-se alguns dados mais significativos, que sao aqueles que tém
desvios mais fortes em relagdo a freqiiéncia tedrica. Conforme a tabela 11, esses
dados mais significativos sao:

a) o fato de 54,90% dos respondentes terem considerado que o atributo
instalagbes fisicas é bastante importante, enquanto apenas 23,10% o
consideraram muito importante;

b) o fato de 53,80% dos respondentes acharem a remuneracdo dos

funcionarios bastante importante;
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c) o fato de 11,80% e 45,60% dos respondentes, respectivamente, terem
considerado a burocracia pouco importante € mais ou menos importante,
enquanto apenas 10,30% a acharam muito importante;

d) o fato de 9,20%, 22,10% e 43,10% dos respondentes pensarem que 0
conservadorismo é, respectivamente, sem importancia, pouco importante
e mais ou menos importante, enquanto somente 10,30% deles o acharam

muito importante.

Tabela 11 - Freqliéncia de cada atributo em relacao a escala de importancia
Os atributos com freqiiéncia mais significativa estdo marcados em azul (frequiéncia real é claramente
superior a freqiiéncia tedrica) e rosa (freqiéncia real é claramente inferior a freqiiéncia tedrica).

. Sem Pouco Mais ou Bastante Muito
Atributos importancia | importante imrsg:?tgflte importante | importante TOTAL
6rgao publico 1,50% 1,00% 5,10% 28,20% 64,10% 100%
seriedade 0,00% 0,50% 2,10% 7,20% 90,30% 100%
assiduidade dos funcionarios 0,50% 1,00% 3,60% 19,50% 75,40% 100%
qualidade dos funcionarios 0,00% 0,50% 3,60% 10,30% 85,60% 100%
grande numero de funcionarios 0,00% 4,10% 23,10% 41,00% 31,80% 100%
instalacdes fisicas 0,00% 3,10% 19,00% 54,90% 23,10% 100%
autoridade 0,50% 1,00% 7,20% 43,60% 47,70% 100%
confiabilidade 0,00% 0,00% 0,00% 6,20% 93,80% 100%
bem-estar da sociedade 0,00% 0,00% 0,50% 5,10% 94,40% 100%
trabalho desenvolvido 0,00% 0,50% 3,10% 24.10% 72,30% 100%
remuneracao dos funcionarios 1,50% 3,60% 17,90% 53,80% 23,10% 100%
interferéncia em outros érgaos 1,00% 2,10% 11,80% 48,20% 36,90% 100%
defesa de minorias 0,50% 5,60% 16,90% 27,20% 49,70% 100%
prestar informagdes 0,50% 0,50% 5,10% 28,70% 65,10% 100%
denunciar 0,00% 0,50% 2,10% 12,80% 84,60% 100%
divulgacao 0,50% 4,10% 11,80% 34,40% 49,20% 100%
acesso 0,00% 1,50% 3,10% 33,30% 62,10% 100%
defesa do cidadao 0,00% 0,50% 2,10% 13,30% 84,10% 100%
burocracia 3,10% 11,80% 45,60% 29,20% 10,30% 100%
velocidade 0,00% 2,10% 11,80% 42,60% 43,60% 100%
ética 0,00% 0,00% 1,00% 3,10% 95,90% 100%
transparéncia 0,00% 0,00% 1,00% 8,20% 90,80% 100%
gastos publicos 0,00% 2,10% 10,80% 36,90% 50,30% 100%
conservadorismo 9,20% 22,10% 43,10% 15,40% 10,30% 100%
realizar investigacoes 0,50% 1,00% 8,70% 26,20% 63,60% 100%
combater a corrupgao 0,00% 0,00% 1,00% 6,70% 92,30% 100%
Conjunto 0,70% 2,70% 10,00% 25,40% 61,20% 100%

Fonte: Coleta de dados.
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Assim como na tabela anterior, na tabela 12 esta a freqiéncia de cada

atributo em relacdo a escala de satisfacdo. Os dados mais significativos contidos

nessa tabela sdo:

a)

b)

c)

o fato de 35,40% dos respondentes acharem muito satisfatério o atributo
orgao publico;

o fato de 41,40% dos respondentes acharem bastante satisfatério o
atributo instalagées fisicas;

o fato de 41,40% dos respondentes considerarem a autoridade bastante
satisfatoria;

o fato de 29,20% dos respondentes considerarem pouco satisfatéria a
divulgacao;

o fato de 28,20% dos respondentes pensarem que O acesso € pouco
satisfatorio;

o fato de 23,60% dos respondentes acharem a burocracia nao satisfatoria,
enquanto apenas 7,70% a acharam bastante satisfatéria;

o fato de 17,90% e 29,20% dos respondentes, respectivamente,
considerarem a velocidade nao satisfatoria e pouco satisfatoria;

o fato de 17,90% dos respondentes pensarem que o atributo combater a

corrupcdo é pouco satisfatorio.
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Tabela 12 - Freqliéncia de cada atributo em relacao a escala de satisfacao
Os atributos com freqiiéncia mais significativa estdo marcados em azul (frequiéncia real é claramente
superior a freqUéncia tedrica) e rosa (freqiéncia real é claramente inferior & freqiiéncia teérica).

~ Mais ou .
Atributos satigfz(t)ério satl:i’:ftal:t:grio sa?:fg?()srio saBt?ssft:tr("Jtﬁo sat'ivshfjallttgrio TOTAL
6rgao publico 2,10% 9,20% 26,20% 27,20% 35,40% 100%
seriedade 3,60% 8,20% 37,90% 36,40% 13,80% 100%
assiduidade dos funcionarios 5,60% 16,40% 47,20% 22,60% 8,20% 100%
qualidade dos funcionarios 4,60% 12,30% 49,20% 25,10% 8,70% 100%
grande numero de funcionarios 5,10% 9,70% 47,70% 26,70% 10,80% 100%
instalacdes fisicas 1,50% 6,20% 35,90% 41,00% 15,40% 100%
autoridade 1,50% 6,70% 34,90% 41,00% 15,90% 100%
confiabilidade 5,10% 10,80% 30,30% 37,40% 16,40% 100%
bem-estar da sociedade 4,60% 14,90% 39,00% 28,20% 13,30% 100%
trabalho desenvolvido 3,60% 13,80% 43,60% 28,20% 10,80% 100%
remuneracéo dos funcionarios 4,10% 8,70% 30,30% 37,40% 19,50% 100%
interferéncia em outros érgaos 2,10% 11,30% 44 10% 33,80% 8,70% 100%
defesa de minorias 5,60% 17,40% 46,70% 20,00% 10,30% 100%
prestar informacdes 12,30% 27,20% 39,00% 16,40% 5,10% 100%
denunciar 6,20% 14,40% 43,10% 27,70% 8,70% 100%
divulgacao 10,80% 29,20% 39,00% 14,90% 6,20% 100%
acesso 11,30% 28,20% 36,90% 18,50% 5,10% 100%
defesa do cidadao 10,30% 19,00% 41,50% 23,10% 6,20% 100%
burocracia 23,60% 24,60% 41,00% 7,70% 3,10% 100%
velocidade 17,90% 29,20% 39,00% 11,30% 2,60% 100%
ética 6,70% 9,70% 33,80% 39,00% 10,80% 100%
transparéncia 7,20% 13,30% 41,00% 28,70% 9,70% 100%
gastos publicos 11,80% 20,50% 49,70% 13,30% 4,60% 100%
conservadorismo 9,20% 18,50% 43,10% 24.10% 5,10% 100%
realizar investigacoes 8,20% 15,90% 44,60% 25,10% 6,20% 100%
combater a corrupgao 17,90% 24.,60% 29,20% 21,00% 7,20% 100%
Conjunto 7,80% 16,20% 39,80% 26,00% 10,30% 100%

Fonte: Coleta de dados.

7.2.5 Importancia x satisfacao

Comparando-se a importancia e a satisfacdo percebidas para cada atributo,
tem-se o0 seguinte a respeito da maioria dos respondentes: 28,70% deles
consideram o fato de ser um drgdo publico muito importante e estdo muito satisfeitos
com isso (tabela 13); 25,10% e 22,10%, respectivamente, pensam que as
instalagées fisicas e a remuneragdo dos funcionarios sao bastante importantes e
também bastante satisfatérias (tabelas 18 e 23); 23,10% responderam que ter
autoridade € muito importante e estao bastante satisfeitos em relacao a isso (tabela
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19), da mesma forma como 35,90% responderam em relacdo a confiabilidade
(tabela 20) e 37,40% em relacdo a ética (tabela 33). Todas essas situacbes sao
extremamente positivas para a imagem da organizacdo, uma vez que, a0 mesmo
tempo em que esses atributos tém uma grande importancia, eles também sao
considerados altamente satisfatorios.

A maioria dos atributos, entretanto, embora considerados pelos respondentes
como muito importantes, sdo por eles classificados como mais ou menos
satisfatorios, indicando que a organizacao deve tentar melhorar a satisfacdo que
esses atributos geram. Do total de respondentes, 34,40% acham a seriedade muito
importante, mas estdo mais ou menos satisfeitos com ela (tabela 14) — assim
também pensam 35,40%, 43,10%, 35,90% e 30,80% dos respondentes,
respectivamente, sobre a assiduidade dos funcionarios, a qualidade dos
funcionarios, o bem-estar da sociedade e o trabalho desenvolvido (tabelas 15, 16, 21
e 22). Pode-se perceber, conforme as tabelas 25, 26, 27, 28, 29 e 30, que 23,10%,
24,60%, 35,40%, 15,90%, 25,10% e 31,80% dos respondentes consideram,
respectivamente, defesa de minorias, prestar informagdes sobre os direitos das
pessoas, denunciar, divulgacdo, acesso e defesa do cidaddo muito importantes,
porém mais ou menos satisfatérios; 21,50%, 16,90%, 36,90%, 24,10%, 26,70%,
26,20% e 19,50% dos respondentes pensam o mesmo sobre interferéncia em outros
orgaos, velocidade, transparéncia, gastos publicos, realizar investigagbes, combater
a corrupgdo e grande numero de funcionarios, respectivamente (tabelas 17, 24, 34,
35, 37 e 38).

Do total de respondentes, 23,10% acham a burocracia mais ou menos
importante e estdo mais ou menos satisfeitos com ela (tabela 31), assim como
17,90% pensam em relacdo ao conservadorismo (tabela 36). Como esses atributos
sao considerados mais ou menos importantes, a sua satisfagcdo nao é tao relevante
para a imagem organizacional.

Todas as tabelas citadas acima estdo no anexo E do presente trabalho.
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7.3 DISPOSICAO GRAFICA DOS RESULTADOS

Para uma melhor visualizagdo dos resultados da pesquisa, foram elaborados
dois mapas conceituais da imagem estudada: um para a importancia e outro para a
satisfacdo percebidas. Esses mapas, que representam graficamente a imagem
organizacional, permitem visualizar as seguintes informacgdes:
a) os atributos que compdem a imagem organizacional,
b) a proximidade desses atributos em relagdo ao termo indutor;
C) a posicao da média de importancia/satisfacao desses atributos em relacédo
a média geral (quando acima, eles sdo destacados em verde; quando
abaixo, em vermelho);

d) os fatores de importancia e de satisfacao.

O mapa conceitual abaixo (figura 3) representa a imagem organizacional a
partir da importancia percebida. Esse mapa esta dividido em dez secdes,
contemplando os nove fatores de importancia mais uma secao para indicagdo do
nome das areas. Nele, pode-se perceber que nem sempre os atributos de maior
importancia estdo mais perto do termo indutor (Qque € o nome da organizacao) —
nove dos atributos de maior média de importancia estao na periferia, revelando que,
embora esses atributos sejam mais importantes para os respondentes, eles nao

estdo imediatamente conectados ao conceito da organizacao estudada.
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Figura 3 — Representacéao grafica da imagem organizacional, a partir da importancia percebida
Fonte: Coleta de dados.

Os fatores 1 (funcionarios), 4 (correcdo), 6 (credibilidade) e 9 (investigacées)
possuem apenas atributos de alta importancia, embora nenhum desses atributos
esteja no nucleo central da imagem. Para aproveitar a alta importancia desses
atributos, seria benéfico para a organizacao se ela conseguisse aproxima-los do
ndcleo central, o que seria possivel trabalhando a forma com que eles sao
associados ao termo indutor.

No fator 1, estdo os atributos seriedade (04), assiduidade dos funcionarios
(05) e qualidade dos funcionarios (06). O primeiro atributo, que é o de maior

importancia entre os trés, com média 4,87, encontra-se na primeira periferia; os
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demais, também com alta média de importancia, localizam-se mais afastados do
termo indutor, na periferia. No fator 4, estdo agrupados os atributos ética (25),
transparéncia (26) e combater a corrupgédo (31), todos situados na periferia mas com
uma média de importancia altissima — o atributo ética, inclusive, possui a maior
média de importancia entre todos os atributos que formam a imagem do MPRS, com
valor 4,95. Os dois atributos do fator 6, confiabilidade (10) e bem-estar da sociedade
(11), localizam-se na segunda periferia, ambos com uma média de importancia muito
alta, de valor 4,94. O unico atributo do fator 9, realizar investigagcées (30), esta na
periferia. Sua média de importadncia ndo € tao alta, embora ainda assim seja maior
do que a média geral.

Os fatores 2 (funcgées) e 8 (trabalho desenvolvido) tém uma estrutura muito
semelhante. Sdo os Unicos fatores a possuirem um atributo no ndcleo central da
imagem - atributos esses que também tém uma importancia maior do que a média.

O fator 2 & composto por quatro atributos, trés na periferia - defesa de
minorias (15), prestar informagdes (16), denunciar (17) - e um no nucleo central -
defesa do cidaddo (21). Denunciar e defesa do cidaddo possuem uma média de
importancia alta; prestar informacdes possui uma média de importancia maior o que
a média geral, porém nao tao alta assim; defesa de minorias possui uma média de
importancia menor do que a média geral. O fator 8 envolve trés atributos: drgéo
publico (03), trabalho desenvolvido (12) - ambos com média de importancia superior
a media geral, embora ndo muito alta - e interferéncia em outros érgdos (14), com
média de importancia menor do que a média geral. O atributo érgdo publico esta no
nucleo central da imagem, enquanto trabalho desenvolvido esta na segunda periferia
e interferéncia em outros 0rgéos, na periferia.

Os fatores 3 (salario e suporte) e 7 (funcionamento), ao contrario dos demais,
apresentam todos os seus atributos com uma importancia menor do que a média
geral. Como eles ndo sao tao valorizados pelos respondentes, a organizagdo nao
precisa preocupar-se tanto com eles, nem buscar formas de aumentar a conexao de
seu nome a eles.

O fator 3 é composto pelos atributos grande numero de funcionarios (07),
instalacées fisicas (08) e remuneracdo dos funcionarios (13), localizados na
periferia, e autoridade (09), que esta na segunda periferia. De todos esses atributos,
autoridade é o que tem a média de importancia mais elevada, embora inferior a

média geral; remuneragdo dos funciondrios tem a média de importancia mais baixa
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entre os quatro, com valor 3,93. O fator 7 engloba os atributos burocracia (23),
velocidade (24), gastos publicos (27) e conservadorismo (29), sendo que, de todo o
conjunto de atributos que compdem a imagem organizacional, burocracia e
conservadorismo sdao 0os de menor média de importancia, com valores 3,32 e 2,95,
respectivamente. Esses dois atributos estdo na periferia, enquanto o atributo gastos
publicos situa-se na segunda periferia e o atributo velocidade, na primeira - mais
préximo ao termo indutor.

O fator 5 possui apenas dois atributos, um na segunda periferia — acesso (20),
com média de importancia maior do que a média geral - e um na periferia —
divulgacéo (18), com média de importancia menor do que a média geral.

Na figura 4, esta representada a imagem organizacional a partir da satisfacao
percebida. O mapa conceitual esta dividido em cinco secdes, representando 0s
quatro fatores de satisfagdo mais uma secao para indicacdo do nome das areas.
Nessa figura, pode-se perceber que ha atributos de alta e baixa satisfacado em todas
as Orbitas do mapa conceitual; como a satisfacdo indica a distancia entre a
organizacao idealizada e a organizacado tal como ela é realmente percebida, a
existéncia de atributos de baixa satisfagao perto do termo indutor indica que o MPRS
estd deixando a desejar, na percepcdao dos respondentes, em caracteristicas

altamente associadas a ele, sendo necessario reverter essa situacao.
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Figura 4 — Representacao grafica da imagem organizacional, a partir da satisfacdo percebida
Fonte: Coleta de dados.

O fator 1 (comprometimento) apresenta uma estrutura bastante complexa.
Dos doze atributos que o compdem, cinco possuem uma satisfacdo média maior do
que a média geral, e sete apresentam uma satisfagdo menor do que a média; nove
estdo na periferia, um na segunda periferia e dois na primeira periferia, sendo que
um com alta satisfacdo e outro com baixa. Os atributos denunciar (17), qualidade
dos funcionarios (06), ética (25), transparéncia (26) e seriedade (04) possuem uma
satisfacdo média maior do que a média geral, embora nao sejam satisfagdes muito
altas — entre eles, o atributo de maior satisfacdo é seriedade, com média 3,49.

Seriedade também é o Unico desses atributos que esta na primeira periferia, ja que
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todos os demais estdao na periferia. Os atributos assiduidade dos funcionarios (05),
burocracia (23), conservadorismo (29), realizar investigacbes (30), combater a
corrupcéo (31), gastos publicos (27) e velocidade (24), por outro lado, possuem uma
satisfacdo média menor do que a média geral, sendo a burocracia, entre todos os
atributos que formam a imagem organizacional, o de menor satisfacdo, com média
2,42. Além disso, os atributos assiduidade dos funcionarios, burocracia,
conservadorismo, realizar investigagbes e combater a corrupgdo localizam-se na
periferia, enquanto o atributo gastos publicos esta na segunda periferia e o atributo
velocidade, na primeira periferia.

O fator 2 (poder) deve ser destacado por dois motivos: primeiro, porque todos
0s seus atributos possuem uma satisfagdo média maior do que a média geral;
segundo, porque ele possui um atributo no ndcleo central da imagem, o que é
extremamente positivo para a organizacdo. Esse fator € formado pelos atributos
interferéncia em outros orgdos (14), situado na periferia; autoridade (09),
confiabilidade (10), bem-estar da sociedade (11) e trabalho desenvolvido (12),
localizados na segunda periferia; e orgdo publico (03), que se encontra no nucleo
central. Orgdo publico tem a maior satisfagdo entre todos os atributos do conjunto,
com média de 3,85; autoridade também tem uma satisfacdo bem alta, com valor
3,63.

O fator 3 (relacionamento com a sociedade) apresenta uma situacao oposta
ao fator 2: todos os seus atributos possuem uma satisfacdo baixa, inclusive aquele
que se encontra no nucleo central. Seus atributos estdo assim localizados: na
periferia, estdo defesa de minorias (15), prestar informacées (16) e divulgacéo (18);
na segunda periferia, esta acesso (20); no nucleo central, encontra-se defesa do
cidadéo (21). Todos, com excecao de defesa de minorias, tém uma satisfacdo média
abaixo de 3, ou seja, sdo considerados entre pouco satisfatérios e mais ou menos
satisfatorios.

O fator 4 (salario e suporte) agrupa os atributos grande numero de
funcionarios (07), instalagbes fisicas (08) e remuneracdo dos funcionarios (13),
todos situados na periferia e com média de satisfagdo maior do que a média geral —
instalagcbes fisicas e remuneracdo dos funcionarios tem média de satisfacado bem

altas em relacdo aos demais atributos.
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8 CONCLUSOES

O presente trabalho objetivou verificar a imagem do Ministério Publico do Rio
Grande do Sul na sociedade gaucha, com fim de auxiliar a Instituicao na tomada de
decisdo em relacdo a possiveis acdes de marketing para alcancar sua visdo para
2010.

Para verificar essa imagem, utilizou-se o Método de Configuracao da Imagem
Organizacional, que pode ser dividido em trés fases: fase qualitativa, fase
quantitativa e disposicao grafica dos resultados.

Na fase qualitativa, buscou-se identificar os atributos que formam a imagem
do MPRS, empregando-se para isso a técnica de entrevistas de profundidade, nas
quais o unico estimulo dado aos entrevistados foi o nome da organizagao.
Identificados os atributos, passou-se para a fase quantitativa, na qual foi aplicada
uma pesquisa conclusiva, do tipo descritiva, para medir a importancia e a satisfacao
percebidas em relacdo aos atributos levantados. Conhecidos os atributos que
formam a imagem do MPRS e sua importancia e satisfacdo médias, pdde-se dispd-
los graficamente, em dois mapas conceituais que representam a imagem estudada.

Com a realizacdo deste trabalho, notou-se que o conceito de Ministério
Publico e suas caracteristicas ainda ndo estdo bem claros para as pessoas - além
de confusdes com outros 6rgaos, as pessoas nao possuem informacdes sobre o
MP, ou mais especificamente sobre o MPRS, de tal forma que muitos respondentes
tiveram dificuldades em associa-lo a qualquer coisa que fosse. Muitas pessoas
sabiam tudo aquilo que ele ndo era, porém nao sabiam exatamente o que ele fazia.
Considere-se a seguinte frase de Souza (2004, p. 27):

Provavelmente, é pelo fato de ainda ndo estar consolidada a sua
maioridade juridica que, a populagao brasileira, em sua absoluta maioria,
desconhece o Ministério Publico; certamente conhecem os promotores
caricatos do cinema norte-americano, mas desconhecem a organizagéo de
seu préprio Ministério Publico, seu funcionamento, suas competéncias e,
sobretudo, sua fungdo constitucional dentro do novo quadro de
organizagao politica e paridade institucional trazido pela Carta Magna de
1988.

Uma surpresa positiva, durante o trabalho, foi a forte associacdo do MPRS
com a defesa do cidadao, que € uma de suas funcbes mais importantes - essa

associacao parece ser uma das mais intensas na mente das pessoas.
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Outros fatos que merecem destaque, porém como alerta ao MPRS, séo a
média geral de importancia dos atributos ter sido consideravelmente maior do que a
média geral de satisfacdo e a satisfacdo percebida ter sido maior entre aqueles
respondentes que nunca tiveram contato com a Instituicdo. O primeiro fato indica
qgue os respondentes consideram os atributos que formam a imagem do MPRS mais
importantes do que satisfatérios; o segundo, que aquelas pessoas que nunca
tiveram contato com a organizacdo percebem-na de maneira mais satisfatéria do
que aquelas que ja tiveram, ou seja, ter contato com a organizacdo faz com que
diminua a satisfacao percebida.

Assim, para melhorar sua imagem, sugere-se que a organizacdo tente
fortalecer a associacdo de seu nome com os atributos de alta importancia e de alta
satisfacdo que se encontram longe do termo indutor, como é o caso de qualidade
dos funcionarios, seriedade, ética, transparéncia, confiabilidade, bem-estar da
sociedade, trabalho desenvolvido e denunciar. Também, o MPRS deve tentar
melhorar a satisfagdo percebida quanto aos atributos que ja estdo mais conectados
ao seu nome, que sao gastos publicos e acesso, situados na segunda periferia,
velocidade, localizado na primeira periferia, e defesa do cidaddo, que se encontra no
nacleo central. Além das acdes de marketing para atingir esses objetivos, sugere-se
também a adocdo de outras para melhorar a divulgacdo e a comunicacdo da
Instituicdo com a sociedade; os 6rgaos publicos precisam despir-se do preconceito
com que muitos ainda enxergam o marketing, influenciados até por usos mal
empregados da palavra em nosso cotidiano, quando ela aparece como sinénimo de
autopromocao e malandragem. Por fim, a organizacdo deveria comecar a monitorar
sua imagem junto ao publico externo, como forma de acompanhar o que se pensa
dela; tanto o Ministério Publico do Rio Grande do Sul quanto a sociedade gaucha
ganhariam muito com isso.

Cabe salientar que a realizagdo deste trabalho foi de extrema importancia
para a autora, por possibilitar um aprofundamento teérico e permitir a aplicacao de
conceitos e técnicas aprendidos ao longo da faculdade. O aprendizado que este
trabalho trouxe enriqueceu tanto a vida académica quanto profissional da autora.
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8.1 LIMITACOES DO ESTUDO

Na fase quantitativa do estudo realizado, em funcdo da disponibilidade de
tempo, recursos financeiros e humanos, utilizou-se a técnica de amostragem por
conveniéncia, na qual os elementos que compdéem a amostra sdo escolhidos pela
conveniéncia que trazem ao pesquisador. Assim, como essa técnica de amostragem
€ nao-probabilistica, os resultados obtidos no presente trabalho ndo séo
estatisticamente projetaveis sobre toda populacdo gaucha, indicando apenas uma
tendéncia de opinido.

Também, o suporte para a coleta de dados empregado na fase quantitativa,
com a publicacdo do questionario na web, limitou os respondentes da pesquisa, ja
que somente uma parcela dos gauchos tem acesso a internet - segundo dados da
FEE, o percentual de domicilios particulares permanentes com internet no Rio
Grande do Sul era de 13,8% em 2004. A internet ndo chega as classes mais pobres
€ nao é comum O Seu uso por pessoas com mais de 65 anos; isso pdde ser
verificado na composi¢cdo da amostra da pesquisa realizada, ja que apenas dois
respondentes indicaram ter grau de instrucdo menor do que o Ensino Médio
completo e somente um respondente disse ter mais de 65 anos. Mais limitagdes
desse método, apresentadas por Malhotra (2001), foram destacadas no capitulo 6.

Outro fator limitante a analise deste trabalho foi a falta da opgcédo néo sei/ ndo
tenho opinido no questionario, com o objetivo de medir a importancia e a satisfacéo
percebidas para cada atributo levantado na fase qualitativa. Sem essa op¢éao, muitos
dos respondentes que nunca tiveram contato com o MPRS néao se sentiram aptos a
responder o quao satisfeito estavam. Entretanto, ndo se colocou essa opg¢ao em
observancia ao modelo de escala proposto no Método de Configuracao da Imagem
Organizacional; outrossim, havia uma opc¢ao neutra para os respondentes que nao
soubessem opinar, que era mais ou menos importante/satisfatorio.

Por fim, outro fator que pode ter comprometido a analise é o envolvimento da

autora da pesquisa com a empresa estudada, seu local de trabalho h& quatro anos.
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ANEXO A - ORGANOGRAMA DO MP (LEI FEDERAL N.2 8625/93)

Administragdo Superior do
Ministério Piblico

orregedoria-Geral do
Ministério Publico

Procuradoria-Geral Colégio de Procuradores do Conselho Supérior
de Justica Ministério Puiblico do Ministério Puiblico

Procuradorias de Justica Promotorias de Justica
Orgfos de Execucdo

Conseho Superior do
Wanistério PubBco

Procuradores de
Justica

Orglios Audiares

Promotores de
Justica




86

ANEXO B — ORGANOGRAMA DO MPRS (LEI ESTADUAL N.2 7669/82)
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Quando vocé pensa no Ministério Publico do Rio Grande do Sul, quao
IMPORTANTE vocé acha que é (sao):

1. Ser um érgao publico:

Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
2. Atuar com seriedade e correcao:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
3. A assiduidade dos funcionarios:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
4. O desempenho dos funcionarios:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
5. O numero de funcionarios:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
6. Ter boas instalagdes fisicas:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
7. Ter autoridade:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
8. Ser confiavel:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
9. Trabalhar para o bem-estar da sociedade:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
10. O trabalho desenvolvido:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
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11. A remuneragédo dos funcionarios:

Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
12. Sua atuacao sobre outros 6rgaos:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
13. Defender minorias:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
14. Esclarecer os cidadaos sobre os seus direitos:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
15. Denunciar:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
16. Divulgar a sua localizacao e o seu funcionamento:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
17. Ter facil acesso aos seus servigos:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
18. Defender o cidadao:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
19. A burocracia existente:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
20. O tempo que leva para realizar seu trabalho:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
21. Ter ética:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
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22. Ter transparéncia:

Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
23. Os gastos realizados:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
24. Ser conservador:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
25. Realizar investigacgdes:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5
26. Combater a corrupcao:
Sem Pouco Mais ou menos Bastante Muito
importancia importante importante importante importante
1 2 3 4 5

Quando vocé pensa no Ministério Publico do Rio Grande do Sul, quao
SATISFEITO vocé esta com:

27. O fato de ser um érgao publico:

Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
28. Sua seriedade e corregao:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
29. A assiduidade dos seus funcionarios:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
30. O desempenho dos seus funcionarios:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
31. O numero de funcionarios:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
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32. Suas instalacgdes fisicas:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
33. A autoridade que ele tem:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
34. Sua confiabilidade:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
35. Seu trabalho pelo bem-estar da sociedade:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
36. O trabalho desenvolvido:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
37. A remuneracao dos seus funcionarios:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
38. Sua atuacao sobre outros érgaos:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
39. A defesa de minorias:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
40. Os esclarecimentos sobre os direitos dos cidadaos:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
41. As denuncias que ele apresenta:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
42. A divulgacao de sua localizacéo e de seu funcionamento:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5




91

43. O acesso aos seus servigos:

Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
44. A defesa do cidadéo:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
45. A burocracia existente:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
46. O tempo que leva para realizar seu trabalho:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
47. Sua ética:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
48. Sua transparéncia:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
49. Os gastos realizados:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
50. Seu posicionamento frente a temas polémicos:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
51. As investigacoes realizadas:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
52. O combate a corrupgao:
Nao Pouco Mais ou menos Bastante Muito
satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio satisfatorio
1 2 3 4 5
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QUESTOES COMPLEMENTARES

53. Sexo:

( ) Masculino ( ) Feminino

54. |dade:

( )Até20anos ( )De21a35anos ( )De36ab50anos ( )De51a65anos
( ) Mais de 65 anos

55. Grau de instrugao:

( ) Ensino Fundamental incompleto ( ) Ensino Fundamental completo
( ) Ensino Médio incompleto ( ) Ensino Médio completo
( ) Ensino Superior incompleto () Ensino Superior completo () Pés-graduagao

56. Ocupacao:

( ) Profissional liberal ( ) Funcionério publico
( ) Funcionario de empresa privada ( ) Produtor rural ( ) Autbnomo
( ) Estudante ( ) Dona-de-casa ( ) Aposentado ( ) Desempregado ( ) Outro

57. E morador de Porto Alegre:

()Sim () Nao

58. O(a) senhor(a) ja procurou ou ja teve algum tipo de contato com o Ministério
Publico do Rio Grande do Sul:

()Sim () Nao
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ANEXO D - APRESENTACAO DA PESQUISA ENVIADA POR E-MAIL

F T ! Pesquisa realizada com tecnologia:

SPHINX Brasil
UNIVERSIDADE FEDERAL ESCOHLA, O . www.Sphinxbrasll.aom
DO RO GRAMDE DO S5UL ADINIE T RACHAD Solegdus em puaquisa « cedliae du dodos

Prezado(a) Senhor(a):

Estou realizando uma pesquisa para o meu trabalho de conclusao de curso e
gostaria de poder contar com a sua colaboracdo, através do preenchimento
do questionario que esta no link seguro:

http://143.54.105.220:3610/1267014 /imagemdomp/questionario.htm

A presente pesquisa tem apenas fins académicos, sem qualquer forma de
identificacdo dos respondentes. Seu objetivo é verificar a imagem do
Ministério Publico do Rio Grande do Sul na sociedade gaticha, tendo como
publico-alvo as pessoas residentes no Estado do Rio Grande do Sul. O
preenchimento do questionario leva, em média, 10 minutos.

Por gentileza, enviem este e-mail para seus contatos de forma que eles
também possam colaborar com minha pesquisa!

Atenciosamente,
Fernanda Zachia

Estudante da Escola de Administracao
Universidade Federal do Rio Grande do Sul

Orientador: Prof. Dr. Walter Meucci Nique
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Tabela 13 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo
drgao publico

satisfacao Nao Pouco Mais ou Bastante Muito
importancia satisfatério | satisfatorio | _Men9S | satisfatério | satisfatério TOTAL
satisfatorio
Sem importancia 0,50% 0,50% 0,50% 0,00% 0,00% 1,50%
Pouco importante 0,50% 0,00% 0,50% 0,00% 0,00% 1,00%
Mais ou menos importante 0,00% 0,50% 2,60% 1,00% 1,00% 5,10%
Bastante importante 0,50% 4,10% 11,30% 6,70% 5,60% 28,20%
Muito importante 0,50% 4,10% 11,30% 19,50% 28,70%  64,10%
TOTAL 2,10% 9,20% 26,20% 27,20% 35,40%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 14 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo

seriedade

satisfacao Nao Pouco hﬁ]ae'f]gé‘ Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatorio | satisfatorio : . | satisfatorio | satisfatério
satisfatério

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,00% 0,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,50%
Mais ou menos importante 0,50% 0,00% 0,50% 1,00% 0,00% 2,10%
Bastante importante 0,00% 1,00% 3,10% 2,10% 1,00% 7,20%
Muito importante 3,10% 6,70% 34,40% 33,30% 12,80% 90,30%
TOTAL 3,60% 8,20% 37,90% 36,40% 13,80%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 15 — Comparacao entre a importancia e a satisfacdo percebidas quanto ao atributo
assiduidade dos funcionarios

satisfacao Nao Pouco Mais ou Bastante Muito

importancia satisfatério | satisfatério | _MeN9S | satisfatério | satisfatorio TOTAL
satisfatério

Sem importancia 0,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,50%
Pouco importante 0,50% 0,50% 0,00% 0,00% 0,00% 1,00%
Mais ou menos importante 0,00% 0,50% 1,50% 1,00% 0,50% 3,60%
Bastante importante 0,00% 3,60% 10,30% 5,10% 0,50% 19,50%
Muito importante 4,60% 11,80% 35,40% 16,40% 7,20% 75,40%
TOTAL 5,60% 16,40% 47,20% 22,60% 8,20%

Fonte: Coleta de dados.
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Tabela 16 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo
qualidade dos funcionarios

Mais ou

_ o satisfacao Nao Pouco Menos Bastante Muito TOTAL
importancia satisfatorio | satisfatorio : . | satisfatorio | satisfatério
satisfatério

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,00% 0,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,50%
Mais ou menos importante 0,50% 0,50% 2,10% 0,50% 0,00% 3,60%
Bastante importante 0,00% 2,10% 4,10% 3,60% 0,50% 10,30%
Muito importante 4,10% 9,20% 43,10% 21,00% 8,20% 85,60%
TOTAL 4,60% 12,30% 49,20% 25,10% 8,70%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 17 — Comparacao entre a importancia e a satisfacdo percebidas quanto ao atributo
grande numero de funcionarios

satisfacao Nao Pouco l\r/lnaelfwc())su Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatdrio | satisfatorio . . | satisfatério | satisfatério
satisfatorio

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,00% 2,10% 1,00% 1,00% 0,00% 4,10%
Mais ou menos importante 1,50% 2,10% 12,30% 4,60% 2,60% 23,10%
Bastante importante 0,50% 2,60% 19,50% 14,90% 3,60% 41,00%
Muito importante 3,10% 3,10% 14,90% 6,20% 4,60% 31,80%
TOTAL 5,10% 9,70% 47,70% 26,70% 10,80%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 18 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo
instalacoes fisicas

satisfacao Nao Pouco '\r/l'naelic()): Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatorio | satisfatorio : . | satisfatorio | satisfatério
satisfatério

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,00% 0,50% 0,00% 1,50% 1,00% 3,10%
Mais ou menos importante 0,50% 0,50% 6,70% 7,70% 3,60% 19,00%
Bastante importante 0,50% 3,60% 19,50% 25,10% 6,20% 54,90%
Muito importante 0,50% 1,50% 9,70% 6,70% 4,60% 23,10%
TOTAL 1,50% 6,20% 35,90% 41,00% 15,40%

Fonte: Coleta de dados.
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Tabela 19 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo
autoridade

satisfacao Nao Pouco hﬁ]ae'f]gé‘ Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatério | satisfatorio . ... . | satisfatorio | satisfatorio
satisfatério

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,50% 0,00% 0,00% 0,50%
Pouco importante 0,00% 0,00% 0,50% 0,50% 0,00% 1,00%
Mais ou menos importante 0,00% 0,50% 4,10% 2,10% 0,50% 7,20%
Bastante importante 1,00% 4,10% 16,90% 15,40% 6,20% 43,60%
Muito importante 0,50% 2,10% 12,80% 23,10% 9,20% 47,70%
TOTAL 1,50% 6,70% 34,90% 41,00% 15,90%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 20 — Comparacao entre a importancia e a satisfacdo percebidas quanto ao atributo
confiabilidade

satisfacao Nao Pouco l\r/lnaelfwc())su Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatdrio | satisfatorio . . | satisfatério | satisfatério
satisfatorio

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Mais ou menos importante 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Bastante importante 1,00% 0,50% 2,10% 1,50% 1,00% 6,20%
Muito importante 4,10% 10,30% 28,20% 35,90% 15,40%  93,80%
TOTAL 5,10% 10,80% 30,30% 37,40% 16,40%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 21 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo bem-
estar da sociedade

satisfacao Nao Pouco Mais ou Bastante Muito
importancia satisfatério | satisfatorio | _Me9S | satisfatério | satisfatério TOTAL
satisfatorio
Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Mais ou menos importante 0,00% 0,00% 0,50% 0,00% 0,00% 0,50%
Bastante importante 0,50% 0,50% 2,60% 1,00% 0,50% 5,10%
Muito importante 4,10% 14,40% 35,90% 27,20% 12,80%  94,40%
TOTAL 4,60% 14,90% 39,00% 28,20% 13,30%

Fonte: Coleta de dados.
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Tabela 22 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo
trabalho desenvolvido

satisfacao Nao Pouco hﬁ]ae'f]gé‘ Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatério | satisfatorio . ... . | satisfatorio | satisfatorio
satisfatério

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,00% 0,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,50%
Mais ou menos importante 0,00% 1,00% 2,10% 0,00% 0,00% 3,10%
Bastante importante 0,00% 4,10% 10,80% 8,70% 0,50% 24.10%
Muito importante 3,60% 8,20% 30,80% 19,50% 10,30% 72,30%
TOTAL 3,60% 13,80% 43,60% 28,20% 10,80%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 23 — Comparacao entre a importancia e a satisfacdo percebidas quanto ao atributo
remuneracgao dos funcionarios

satisfacao Nao Pouco l\r/lnaelfwc())su Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatdrio | satisfatorio . . | satisfatério | satisfatério
satisfatorio

Sem importancia 0,00% 0,50% 0,50% 0,00% 0,50% 1,50%
Pouco importante 1,00% 0,00% 0,00% 1,50% 1,00% 3,60%
Mais ou menos importante 0,50% 1,50% 5,60% 4,10% 6,20% 17,90%
Bastante importante 2,10% 5,60% 17,40% 22,10% 6,70% 53,80%
Muito importante 0,50% 1,00% 6,70% 9,70% 5,10% 23,10%
TOTAL 4,10% 8,70% 30,30% 37,40% 19,50%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 24 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo
interferéncia em outros orgaos

satisfacao Nao Pouco Mais ou Bastante Muito

importancia satisfatério | satisfatorio | _Me9S | satisfatério | satisfatério TOTAL
satisfatorio

Sem importancia 0,50% 0,00% 0,00% 0,50% 0,00% 1,00%
Pouco importante 0,50% 0,50% 0,50% 0,50% 0,00% 2,10%
Mais ou menos importante 1,00% 2,60% 5,60% 2,10% 0,50% 11,80%
Bastante importante 0,00% 6,70% 21,50% 16,90% 3,10% 48,20%
Muito importante 0,00% 1,50% 16,40% 13,80% 5,10% 36,90%
TOTAL 2,10% 11,30% 44.10% 33,80% 8,70%

Fonte: Coleta de dados.
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Tabela 25 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo
defesa de minorias

satisfacao Nao Pouco hﬁ]ae'f]gé‘ Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatério | satisfatorio . ... . | satisfatorio | satisfatorio
satisfatério

Sem importancia 0,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,50%
Pouco importante 0,50% 1,00% 1,00% 2,10% 1,00% 5,60%
Mais ou menos importante 1,00% 2,60% 8,20% 4,10% 1,00% 16,90%
Bastante importante 1,00% 5,60% 14,40% 5,10% 1,00% 27,20%
Muito importante 2,60% 8,20% 23,10% 8,70% 7,20% 49,70%
TOTAL 5,60% 17,40% 46,70% 20,00% 10,30%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 26 — Comparacao entre a importancia e a satisfacdo percebidas quanto ao atributo
prestar informacoes

satisfacao Nao Pouco l\r/lnaelfwc())su Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatdrio | satisfatorio . . | satisfatério | satisfatério
satisfatorio

Sem importancia 0,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,50%
Pouco importante 0,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,50%
Mais ou menos importante 0,00% 1,00% 1,50% 2,60% 0,00% 5,10%
Bastante importante 2,10% 8,20% 12,80% 5,10% 0,50% 28,70%
Muito importante 9,20% 17,90% 24,60% 8,70% 4,60% 65,10%
TOTAL 12,30% 27,20% 39,00% 16,40% 5,10%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 27 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo

denunciar

satisfacao Nao Pouco Mais ou Bastante Muito

importancia satisfatério | satisfatério | _Mon9S | satisfatério | satisfatorio TOTAL
satisfatorio

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,00% 0,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,50%
Mais ou menos importante 0,00% 0,00% 1,50% 0,50% 0,00% 2,10%
Bastante importante 0,00% 2,10% 6,20% 4,60% 0,00% 12,80%
Muito importante 6,20% 11,80% 35,40% 22,60% 8,70% 84,60%
TOTAL 6,20% 14,40% 43,10% 27,70% 8,70%

Fonte: Coleta de dados.
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Tabela 28 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo

divulgacao

satisfacao Nao Pouco hﬁ]ae'f]gé‘ Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatério | satisfatorio . ... . | satisfatorio | satisfatorio
satisfatério

Sem importancia 0,00% 0,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,50%
Pouco importante 0,00% 1,50% 1,50% 0,50% 0,50% 4,10%
Mais ou menos importante 0,00% 3,60% 6,20% 1,50% 0,50% 11,80%
Bastante importante 4,60% 8,20% 15,40% 5,10% 1,00% 34,40%
Muito importante 6,20% 15,40% 15,90% 7,70% 4,10% 49,20%
TOTAL 10,80% 29,20% 39,00% 14,90% 6,20%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 29 — Comparacao entre a importancia e a satisfacdo percebidas quanto ao atributo

acesso

satisfacao Nao Pouco hﬁ]ae'f]gé‘ Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatério | satisfatorio . ... | satisfatorio | satisfatorio
satisfatorio

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,00% 1,00% 0,50% 0,00% 0,00% 1,50%
Mais ou menos importante 0,00% 2,10% 0,00% 0,50% 0,50% 3,10%
Bastante importante 3,10% 8,70% 11,30% 9,20% 1,00% 33,30%
Muito importante 8,20% 16,40% 25,10% 8,70% 3,60% 62,10%
TOTAL 11,30% 28,20% 36,90% 18,50% 5,10%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 30 — Comparacao entre a importancia e a satisfacdo percebidas quanto ao atributo
defesa do cidadao

Mais ou

satisfacao Nao Pouco Bastante Muito

importancia satisfatério | satisfatorio | MeN9S | satisfatério | satisfatorio TOTAL
satisfatério

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,00% 0,00% 0,50% 0,00% 0,00% 0,50%
Mais ou menos importante 1,00% 0,50% 0,50% 0,00% 0,00% 2,10%
Bastante importante 0,00% 1,50% 8,70% 3,10% 0,00% 13,30%
Muito importante 9,20% 16,90% 31,80% 20,00% 6,20% 84,10%
TOTAL 10,30% 19,00% 41,50% 23,10% 6,20%

Fonte: Coleta de dados.
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Tabela 31 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo

burocracia

satisfacao Nao Pouco '\rﬂnégf]g: Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatério | satisfatorio .. ... | satisfatorio | satisfatério
satisfatério

Sem importancia 2,60% 0,00% 0,00% 0,00% 0,50% 3,10%
Pouco importante 3,60% 5,10% 2,60% 0,50% 0,00% 11,80%
Mais ou menos importante 8,70% 11,30% 23,10% 2,10% 0,50% 45,60%
Bastante importante 5,60% 6,70% 10,80% 5,10% 1,00% 29,20%
Muito importante 3,10% 1,50% 4,60% 0,00% 1,00% 10,30%
TOTAL 23,60% 24,60% 41,00% 7,70% 3,10%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 32 — Comparacao entre a importancia e a satisfacdo percebidas quanto ao atributo

velocidade

satisfacao Nao Pouco l\r/lnaelfwc())su Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatdrio | satisfatorio . . | satisfatério | satisfatério
satisfatorio

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 1,00% 0,50% 0,50% 0,00% 0,00% 2,10%
Mais ou menos importante 1,00% 3,10% 6,70% 1,00% 0,00% 11,80%
Bastante importante 5,10% 12,80% 16,90% 7,20% 0,50% 42,60%
Muito importante 10,80% 12,80% 14,90% 3,10% 2,10% 43,60%
TOTAL 17,90% 29,20% 39,00% 11,30% 2,60%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 33 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo ética

satisfacao Nao Pouco Mais ou Bastante Muito
importancia satisfatorio | satisfatério | MeN9S | satisfatério | satisfatério TOTAL
satisfatério
Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Mais ou menos importante 0,00% 0,50% 0,00% 0,50% 0,00% 1,00%
Bastante importante 0,00% 0,50% 1,50% 1,00% 0,00% 3,10%
Muito importante 6,70% 8,70% 32,30% 37,40% 10,80% 95,90%
TOTAL 6,70% 9,70% 33,80% 39,00% 10,80%

Fonte: Coleta de dados.
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Tabela 34 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo
transparéncia

Mais ou

_ o satisfacao Nao Pouco MEnos Bastante Muito TOTAL
importancia satisfatério | satisfatorio .. ... | satisfatorio | satisfatério
satisfatério

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Mais ou menos importante 0,00% 0,50% 0,50% 0,00% 0,00% 1,00%
Bastante importante 0,50% 1,50% 3,60% 2,10% 0,50% 8,20%
Muito importante 6,70% 11,30% 36,90% 26,70% 9,20% 90,80%
TOTAL 7,20% 13,30% 41,00% 28,70% 9,70%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 35 — Comparacao entre a importancia e a satisfacdo percebidas quanto ao atributo
gastos publicos

Mais ou

i satisfacao Nao Pouco Menos Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatdrio | satisfatorio . . | satisfatério | satisfatério
satisfatorio

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,50% 0,00% 0,50% 1,00% 0,00% 2,10%
Mais ou menos importante 2,10% 2,60% 4,60% 1,00% 0,50% 10,80%
Bastante importante 2,60% 7,20% 20,50% 5,60% 1,00% 36,90%
Muito importante 6,70% 10,80% 24.10% 5,60% 3,10% 50,30%
TOTAL 11,80% 20,50% 49,70% 13,30% 4,60%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 36 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo
conservadorismo

satisfacao Nao Pouco Mais ou Bastante Muito

importancia satisfatério | satisfatério | _Mon9S | satisfatério | satisfatorio TOTAL
satisfatorio

Sem importancia 0,50% 3,10% 3,60% 2,10% 0,00% 9,20%
Pouco importante 3,10% 5,10% 10,30% 2,60% 1,00% 22,10%
Mais ou menos importante 3,10% 5,10% 17,90% 14,40% 2,60% 43,10%
Bastante importante 1,50% 4,10% 7,20% 2,10% 0,50% 15,40%
Muito importante 1,00% 1,00% 4,10% 3,10% 1,00% 10,30%
TOTAL 9,20% 18,50% 43,10% 24,10% 5,10%

Fonte: Coleta de dados.
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Tabela 37 — Comparacao entre a importancia e a satisfacao percebidas quanto ao atributo
realizar investigacoes

satisfacao Nao Pouco hﬁ]ae'f]gé‘ Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatério | satisfatorio . ... . | satisfatorio | satisfatorio
satisfatério

Sem importancia 0,50% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,50%
Pouco importante 0,00% 1,00% 0,00% 0,00% 0,00% 1,00%
Mais ou menos importante 1,00% 1,50% 5,10% 1,00% 0,00% 8,70%
Bastante importante 1,50% 3,10% 12,80% 6,70% 2,10% 26,20%
Muito importante 5,10% 10,30% 26,70% 17,40% 4,10% 63,60%
TOTAL 8,20% 15,90% 44,60% 25,10% 6,20%

Fonte: Coleta de dados.

Tabela 38 — Comparacao entre a importancia e a satisfacdo percebidas quanto ao atributo
combater a corrupgao

satisfacao Nao Pouco '\rlilaeligsu Bastante Muito TOTAL

importancia satisfatorio | satisfatorio : .| satisfatorio | satisfatorio
satisfatorio

Sem importancia 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Pouco importante 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Mais ou menos importante 0,00% 0,50% 0,50% 0,00% 0,00% 1,00%
Bastante importante 1,00% 1,00% 2,60% 1,50% 0,50% 6,70%
Muito importante 16,90% 23,10% 26,20% 19,50% 6,70% 92,30%
TOTAL 17,90% 24,60% 29,20% 21,00% 7,20%

Fonte: Coleta de dados.



