oluca®

a solucao para 0 seu concurso!

INSTITUTO BRASILEIRO DE
GEOGRAFIA E ESTATISTICA

Comum a todas as areas de
Supervisor de Pesquisas por
Telefone: Geral, Suporte
Gerencial e Tecnologia de
Informacdo e Comunicacao

EDITAL N° 07/2023

COD: SL-019ST-23
7908433240945



»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»»» INDICE

Lingua Portuguesa

J O @o 0 0 o =TT 1 To e [ =) o APPSO PPN 7
2. Significagdo das palavras: sinGnimos, antonimos, homMONIMOS € PArONIMOS. ....cccveieiieriieeiriesieeree e e steesreeereeseeesaeesaeesseeennes 10
T 2o oY (U= Tor- o LSRR SRROTPRRRTPI 11
4, Estrutura e sequéncia |0gica de frases @ PAragrafOs........ciiiuiiiiiiiieiie ettt et s e et et e e sb e e ae e b e e sareereas 13
LT O 1 (oY= { =Y = Yo 1 (o1 - | PSPPI 14
[T ol oAU E- ot Lo I = - | ot FO PSPPI 14
A € -1 s - 1 o T 1V - TS PSPPSR 16
8. Concordancia NOMINGl € VEIDAL. ..c..iiiiiiiiie ettt ettt e st e b et et e s et e e bt e et eesseeeabeesar e e bt e ereesanes 23
9. REZENCIA NOMINGL € VEIDAL, ..veiieeiiie ettt e et e e e et e e e at e e e e ateeeeaateeesaseeesbaeeeasseeeansseeeansaeesanseeesanseeennes 25
O - 1T PO PPPPPRRPN 27
11. Emprego dos verbos regulares, irregulares € aNOMalOS ........cueiiiiuieeiiiie et e etre e e sare e e e raeeeeereeeseabeeesbaeeesareeesnneens 28
12, VOZES A0S VEIDOS. ...ttt ettt e h et sa et et e e et e b e e e ab e e e bt e e bt e s it e e eh et e b e e e et e e eh et e bt e e R e e e bt e e a bt e nhe e e be e e b e e nnneennnenane 30
13. EMPrego € COIOCACA0 UOS PrONOMES. ..uviiiiieteiiiieteiitee ettt esitteessteeesatteeesbaeeesssaeessssaesssssaesasseeesnsseessssseesnssaessssseessssseesnssessssaneens 30

Nocoes de Administracao e Situacoes Gerenciais

1. Aspectos gerais da Administra¢do. Organizagdes COMO SiStEMAS ADEITOS ....ciivviiiiiiieiiiiie et 39
2 Fungdes administrativas: planejamento, organizagao, dire¢cdo, coordenagao € CONtrole......cueeeuveeeriiiieiiieeeciiee e 44
I \Y/ Lol \VZ-Tor- ToJole] oo 10 a1 {oF: [o To W=l [Te [=Y =Y o Uor- HOu OO ROURPP 51
4.  Processo decisOrio € resolUCE0 de ProBIEMAS. ....ccviiiiiiiiiiiee ettt et e et e e st e e e s breeetaeeessbaeeessteeeeasteeesbaeeeenseeeansseaeanes 59
5. NogGes basicas de geréncia e gestdo de 0rganizagles € U8 PESSO@S.....cuueiiriureeerirreeeireeeaitreeesieeessteeesstreeesseeeasseeeassneesssseessnnes 63
6. Eficiéncia e funcionamento de grupos. O individuo na organizagdo: papéis e interagdes. Trabalho em equipe. Equipes de

LRE=1 11| o T OO P PSPPSR U PR URROPRORPPPTOPN 65
7. Responsabilidade, coordenagdo, autoridade, poder @ dele8ag0. .....iiiiiiiiiiiie ettt e e st 88
LT A\V | [ = Yor- To N [lo [Ty =T g o 1T 1 Vo HANOu PRSPPSOt 96
9. Compromisso com a qualidade NOS SEIVIGOS PrESTATOS ...iiiuuiiiiieeiiiiee ettt e eiee et eestee e et e e e s rareeesaaeesssseeesseeeesabaeeessseeesnssaeens 98

Etica no Servico Publico

1. COAIZO 0O EHCA QO IBGE ...ttt ettt ettt ettt e e e e e e e e eeeeeeeeeesesesese st et eeee et et et et es et et et et s s ses s s seeeeeeeeeeeeeeneneaenas 103

2. Lein28.112/1990 e suas alteragBes (art. 116, incisos | a IV, inciso V, alineas a e c, incisos VI a Xl e paragrafo Unico; art. 117,
incisos laVleIXaXIX;art. 118 aart. 126; art. 127, incisos | a lll; art. 132, incisos | a VII, e IXa Xlll; art. 136 a art. 141; art. 142,
incisos |, primeira Parte, 11 € 11, € §12.@ §42) .. .. .uiiii ettt ettt et e e s e e b e e s st e e teeeabeesaaeebeesabeesaseenbaessseeseesnseenseenn 105

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, . Solilimgé '



Ironia dramatica (ou satirica)

A ironia dramdtica é um efeito de sentido que ocorre nos textos
literdrios quando o leitor, a audiéncia, tem mais informagdes do que :

tem um personagem sobre os eventos da narrativa e sobre inten-
¢Ges de outros personagens. E um recurso usado para aprofundar
os significados ocultos em didlogos e agdes e que, quando captado
pelo leitor, gera um clima de suspense, tragédia ou mesmo comé-
dia, visto que um personagem é posto em situagbes que geram con-
flitos e mal-entendidos porque ele mesmo ndo tem ciéncia do todo
da narrativa.

Exemplo: Em livros com narrador onisciente, que sabe tudo o
que se passa na histéria com todas as personagens, é mais facil apa-

recer esse tipo de ironia. A pega como Romeu e Julieta, por exem-
plo, se inicia com a fala que relata que os protagonistas da histdria
irdo morrer em decorréncia do seu amor. As personagens agem ao
longo da peca esperando conseguir atingir seus objetivos, mas a
plateia ja sabe que eles ndo serdo bem-sucedidos.

Humor

Nesse caso, € muito comum a utilizagao de situagdes que pare- :

g¢am cOmicas ou surpreendentes para provocar o efeito de humor.
SituagOes comicas ou potencialmente humoristicas comparti-
lham da caracteristica do efeito surpresa. O humor reside em ocor-
rer algo fora do esperado numa situagdo.
Ha diversas situagSes em que o humor pode aparecer. Ha as ti-
rinhas e charges, que aliam texto e imagem para criar efeito codmico;

ha anedotas ou pequenos contos; e ha as cronicas, frequentemente

acessadas como forma de gerar o riso.
Os textos com finalidade humoristica podem ser divididos em
quatro categorias: anedotas, cartuns, tiras e charges.

Exemplo:
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ANALISE E A INTERPRETAGAO DO TEXTO SEGUNDO O GE-
NERO EM QUE SE INSCREVE

Compreender um texto trata da analise e decodificagdo do que
de fato esta escrito, seja das frases ou das ideias presentes. Inter-

pretar um texto, esta ligado as conclusdes que se pode chegar ao

conectar as ideias do texto com a realidade. Interpretagdo trabalha
com a subjetividade, com o que se entendeu sobre o texto.
Interpretar um texto permite a compreensdo de todo e qual-
quer texto ou discurso e se amplia no entendimento da sua ideia
principal. Compreender relagdes semanticas é uma competéncia
imprescindivel no mercado de trabalho e nos estudos.

LINGUA PORTUGUESA
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Quando nao se sabe interpretar corretamente um texto pode-
-se criar varios problemas, afetando ndo sé o desenvolvimento pro-
fissional, mas também o desenvolvimento pessoal.

Busca de sentidos

Para a busca de sentidos do texto, pode-se retirar do mesmo
os topicos frasais presentes em cada paragrafo. Isso auxiliard na
apreensdo do conteudo exposto.

Isso porque é ali que se fazem necessarios, estabelecem uma
relagdo hierarquica do pensamento defendido, retomando ideias ja
citadas ou apresentando novos conceitos.

Por fim, concentre-se nas ideias que realmente foram explici-
tadas pelo autor. Textos argumentativos ndo costumam conceder
espacgo para divagagdes ou hipdteses, supostamente contidas nas
entrelinhas. Deve-se ater as ideias do autor, o que ndo quer dizer
que o leitor precise ficar preso na superficie do texto, mas é fun-
damental que ndo sejam criadas suposi¢cdes vagas e inespecificas.

Importancia da interpretagao

A pratica da leitura, seja por prazer, para estudar ou para se
informar, aprimora o vocabuldrio e dinamiza o raciocinio e a inter-
pretacdo. A leitura, além de favorecer o aprendizado de conteudos
especificos, aprimora a escrita.

Uma interpretacdo de texto assertiva depende de inumeros fa-
tores. Muitas vezes, apressados, descuidamo-nos dos detalhes pre-
sentes em um texto, achamos que apenas uma leitura ja se faz sufi-
ciente. Interpretar exige paciéncia e, por isso, sempre releia o texto,
pois a segunda leitura pode apresentar aspectos surpreendentes

- que ndo foram observados previamente. Para auxiliar na busca de

sentidos do texto, pode-se também retirar dele os tépicos frasais
presentes em cada paragrafo, isso certamente auxiliard na apreen-
sdo do contelido exposto. Lembre-se de que os pardgrafos nao es-
tdo organizados, pelo menos em um bom texto, de maneira aleato-
ria, se estdo no lugar que estdo, é porque ali se fazem necessarios,
estabelecendo uma relagdo hierarquica do pensamento defendido,
retomando ideias ja citadas ou apresentando novos conceitos.
Concentre-se nas ideias que de fato foram explicitadas pelo au-

tor: os textos argumentativos ndo costumam conceder espago para

divagagGes ou hipdteses, supostamente contidas nas entrelinhas.
Devemos nos ater as ideias do autor, isso ndo quer dizer que vocé
precise ficar preso na superficie do texto, mas é fundamental que
nao criemos, a revelia do autor, suposi¢cdes vagas e inespecificas.
Ler com atengdo é um exercicio que deve ser praticado a exaustao,
assim como uma técnica, que fard de nds leitores proficientes.

Diferenga entre compreensao e interpretacdo

A compreensdo de um texto é fazer uma andlise objetiva do
texto e verificar o que realmente estd escrito nele. J4 a interpreta-
¢do imagina o que as ideias do texto tém a ver com a realidade. O
leitor tira conclusdes subjetivas do texto.

Géneros Discursivos

Romance: descricdo longa de agdes e sentimentos de perso-
nagens ficticios, podendo ser de comparagdo com a realidade ou
totalmente irreal. A diferenga principal entre um romance e uma
novela é a extensdo do texto, ou seja, o0 romance é mais longo. No
romance noés temos uma historia central e varias histérias secun-
darias.
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indica que a silaba forte é “0” (ou seja, é acento tonico), e um til

(™), que indica que a pronuncia da vogal “a” é nasal, ndo oral. Outro
exemplo semelhante é a palavra béngdo.

— Monossilabas Ténicas e Atonas

Mesmo as palavras com apenas uma silaba podem sofrer
alteragdo de intensidade de voz na sua pronuncia. Exemplo: observe
0 substantivo masculino “dé” e a preposicdo “do” (contragdo
da preposicdo “de” + artigo “0”). Ao comparar esses termos,
percebermos que o primeiro soa mais forte que o segundo, ou seja,
temos uma monossilaba tonica e uma atona, respectivamente.
Diante de palavras monossilabas, a dica para identificar se é ténica
(forte) ou fraca atona (fraca) é pronuncia-las em uma frase, como
abaixo:

“Sinto grande dé ao vé-la sofrer.”
“Finalmente encontrei a chave do carro.”

Recebem acento grafico:

— As monossilabas tonicas terminadas em: -a(s) = pa(s), ma(s);
-e(s) > pé(s), vé&(s); -o(s) = sd(s), pbs.

— As monossilabas tonicas formados por ditongos abertos -éis,
-éu, -0i. Ex: réis, véu, doi.

Nao recebem acento grafico:

— As monossilabas tonicas: par, nus, vez, tu, noz, quis.

— As formas verbais monossilabicas terminadas em “-&”, nas
quais a 37 pessoa do plural termina em “-eem”. Antes do novo

‘@

acordo ortogréfico, esses verbos era acentuados. Ex.: Ele Ié - Eles

téem leem.

Excec¢do! O mesmo nao ocorre com os verbos monossilabicos
terminados em “-em”, ja que a terceira pessoa termina em “-ém”.
Nesses caso, a acentuagao permanece acentuada. Ex.: Ele tem -

Eles tém; Ele vem —> Eles vém.

Acentuagdo das palavras Oxitonas

As palavras cuja Ultima silaba é tonica devem ser acentuadas

as oxitonas com silaba tonica terminada em vogal tbnica -a, -e e
-0, sucedidas ou ndo por -s. Ex.: alids, apds, cracha, mocotd, pajé,
vocés. Logo, ndo se acentuam as oxitonas terminadas em “-i” e “-u”.
Ex.: caqui, urubu.

Acentuagao das palavras Paroxitonas
Sdo classificadas dessa forma as palavras cuja penultima

silaba é tonica. De acordo com a regra geral, ndo se acentuam as

palavras paroxitonas, a ndo ser nos casos especificos relacionados
abaixo. Observe as excegoes:

— Terminadas em -ei e -eis. Ex.: amasseis, cantasseis, fizésseis,
hoquei, joquei, ponei, saudaveis.

— Terminadas em -r, -, -n, -x e -ps. Ex.: biceps, carater, cortex,
esfincter, forceps, fossil, liquen, limen, réptil, térax.

—Terminadas em -i e -is. Ex.: beribéri, bilis, biquini, caqui, cutis,
gratis, juri, lapis, oasis, taxi.

— Terminadas em -us. Ex.: bonus, humus, 6nus, Vénus, virus,
ténus.

—Terminadas em -om e -ons. Ex.: elétrons, néutrons, prétons.

—Terminadas em -um e -uns. Ex.: album, albuns, forum, foruns,
quoérum, qudruns.

— Terminadas em -3 e -3o. Ex.: béncgdo, béncdos, ima, imas,
orfa, 6rfas, orgdo, érgaos, soétdo, sotaos.

Editora o
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Acentuagao das palavras Proparoxitonas
Classificam-se assim as palavras cuja antepenultima silaba é

© tonica, e todas recebem acento, sem excegdes. Ex.: dcaro, arvore,

barbaro, célida, exército, fétido, lampada, liquido, médico, passaro,
tatica, transito.

Ditongos e Hiatos

Acentuam-se:

— Oxitonas com silaba tonica terminada em abertos “_éu”,
_éi” ou “_di”, sucedidos ou ndo por “_s”. Ex.: anéis, fiéis, herdi,
mausoléu, sdis, véus.

—As letras “_i” e “_u” quando forem a segunda vogal tonica de
um hiato e estejam isoladas ou sucedidas por “_s” na silaba. Ex.: cai
(ca-i), pais (pa-is), bau (ba-u).

N3o se acentuam:

— A letra “_i”, sempre que for sucedida por de “ nh”. Ex.:
moinho, rainha, bainha.

—Asletras “_i” e 0 “_u” sempre que aparecerem repetidas. Ex.:
juuna, xiita. xiita.

— Hiatos compostos por “_ee” e “_00". Ex.: creem, deem, leem,
enjoo, magoo.

“

O Novo Acordo Ortografico

Confira as regras que levaram algumas palavras a perderem
acentuagdo em razdo do Acordo Ortografico de 1990, que entrou
em vigor em 2009:

1 - Vogal tonica fechada -o de -0oo em paroxitonas.
Exemplos: enj6éo — enjoo; magbo — magoo; perddo — perdoo;
vO0 — voo; z60 — zoo.

2 — Ditongos abertos -oi e -ei em palavras paroxitonas.

Exemplos: alcaldéide — alcaloide; andréide — androide; alcaldide
— alcaloide; assembléia — assembleia; asterdide — asteroide;
européia — europeia.

3 = Vogais -i e -u precedidas de ditongo em paroxitonas.
Exemplos: feilra — feiura; maoista — maoista; taoismo —
taoismo.

4 - Palavras paroxitonas cuja terminacdo é -em, e que
possuem -e tonico em hiato.

Isso ocorre com a 3° pessoa do plural do presente do indicativo
ou do subjuntivo. Exemplos: deem; Iéem — leem; reléem — releem;
revéem.

5 — Palavras com trema: somente para palavras da lingua
portuguesa. Exemplos: bilinglie — bilingue; enxaglie — enxague;
linguica — linguica.

6 — Paroxitonas homégrafas: sdo palavras que tém a mesma
grafia, mas apresentam significados diferentes. Exemplo: o verbo
PARAR: para — para. Antes do Acordo Ortografico, a flexdo do verbo
“parar” era acentuada para que fosse diferenciada da preposi¢do
“para”.

Atualmente, nenhuma delas recebe acentuag¢do. Assim:

Antes: Ela sempre para para ver a banda passar. [verbo /
preposicdo]

Hoje: Ela sempre para para ver a banda passar.
preposicdo]

[verbo /

ca
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A (Razdo, Causas, Motivos) pode ser: Intrinseca (Interna): do
préprio ser ou, Extrinseca (Externa): algo que vem do meio.

Porém a motivagdo é sempre um processo do individuo, sem-
pre uma resposta interna aos estimulos.

Intrinseca

Vem do proprio ser

Fatores Psicoldgicos

Extrinseca

Geradas por métodos

Reforcos ou Punigoes

Lideranga

Fendémeno social, depende da relagdo das pessoas. Aspecto
ligado a relagdo dos individuos. Capacidade de exercer liderancga
— influéncia: fazer com que as pessoas facam aquilo que elas nao
fariam sem a presenga do lider. Importante utilizagdo do poder para
influenciar o comportamento de outras pessoas, ocorrendo em
uma dada situagdo.

— Liderancga precisa de pessoas.

— Influéncia: capacidade de fazer com que o individuo mude
de comportamento.

— Poder: que ndo esta relacionado ao cargo, pode ser por via
informal.

— Situacdo: em determinadas situacdes a lideranga pode apa-
recer.

Ndo confunda: Chefia (posi¢do formal) — Autoridade (dada por
algum aspecto) — Lideranc¢a — Poder.

A influéncia acontece e gera a liderancga, o poder é por onde
essa influéncia acontece. Esse poder pode ser formal ou informal.

Segundo Max Weber: “Poder é a capacidade de algo ou alguém
fazer com que um individuo ou algo, faca alguma coisa, mesmo que
este oferega resisténcia. ” — Exemplo: votagdo, alistamento militar
para homens.

— Poderes formais s3o aqueles que estdo relacionados ao car-
go e ficam no cargo independente de quem o ocupe. Ja poderes
informais sdo aqueles que ficam com a pessoa, independente do
cargo que o individuo ocupe.

— Autoridade: Direito formal e legitimo, que algo ou alguém
tem, para te dar ordens, alocar recursos, tomar decisdes e de con-
duzir agdes.

ol
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— Dilema chefia e lideranga: Chefe é aquele que toma ag¢des
baseadas em seu cargo, onde sofre a influéncia dos poderes for-
mais. E o lider é aquele que toma as decisdes, recebe e consegue
liderar os individuos, através de seu poder informal, independente
do cargo que ocupe.

Conceito de Poder, segundo o Dilema chefia e lideranga é o que
consegue agrupar os dois distintos tipos de poder, os poderes for-
mais e informais.

¢ Tipos de Lideranga:

Transacional: Baseada na troca. Lideranga tradicional, incenti-
vos materiais. Funciona bem em ambientes estaveis, pois lideres e
liderados precisam estar “satisfeitos” com o negécio em si.

Transformacional: Baseada na mudanga. Lideranga atual: Ins-
pira seus subordinados. Quando construida, gera resultados acima
da transacional, jd que os subordinados alcangam uma posicdo de
agentes de mudanga e inovagao.

e Comunicagao

E a ligagdo entre a lideranca e a motivagdo. Para motivar é ne-
cessario comunicar-se bem. A comunicagdo é essencial para o todo
dentro da organizagdo. A organizagdo que possui uma boa comuni-
cacdo, tende a ser valorizada pelos individuos, consequentemente
gera melhores resultados.

A comunicagdo organizacional eficiente é fundamental para o
éxito na organizagdo. Caso a comunicacgdo seja deficiente, acarreta-
rd um grau de incompreensdo no ambiente organizacional, dificul-
tando a organizagdo de atingir seus objetivos.

Através da comunicagdo a organizagao, bem como sua lideran-
¢a, obtém maior engajamento de seus colaboradores de forma mais
efetiva.

A comunicagdo interna tem como objetivo manter os indivi-
duos informados quanto as diretrizes, filosofia, cultura, valores e
resultados obtidos pela organiza¢do. Agregando valor e tornando a
organizagao competitiva no mercado.

¢ Descentralizagao e delegagao

Centralizagdo ocorre quando uma organizacao decide que a
maioria das decisdes deve ser tomadas pelos ocupantes dos car-
gos no topo somente. Descentralizagdo ocorre quando o contrdrio
acontece, ou seja, quando a autoridade para tomar as decisdes esta
dispersa pela empresa, na base, através dos diversos setores.

Delegacdo é o processo usado para transferir autoridade e res-
ponsabilidade para os membros organizacionais em niveis hierar-
quicos inferiores.

— Controle

Segundo Djalma de Oliveira:

“Controle é uma fungdo do processo administrativo que, me-
diante a comparagao com padrdes previamente estabelecidos, pro-
cura medir e avaliar o desempenho e o resultado das a¢des, com a
finalidade de realimentar os tomadores de decisGes, de forma que
possam corrigir ou reforcar esse desempenho ou interferir em fun-
¢Oes do processo administrativo, para assegurar que os resultados
satisfagam aos desafios e aos objetivos estabelecidos. ”

Segundo Robbins e Coulter:

“O processo de monitorar as atividades de forma a assegurar
que elas estejam sendo realizadas conforme o planejado e corrigir
quaisquer desvios significativos. ”
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servigo é executado ou o profissionalismo dos colaboradores, o au-
mento nas vendas pode ter diversas causas e é sempre um fator
indicador de bom desempenho de uma empresa.

10. Turnover

Para concluir, o uUltimo indicador pré-determinado é o turno-
ver. Ele estd diretamente ligado ao quadro de colaboradores da
empresam analisando indices de admissdes e demissdes de funcio-
narios. Quando ha muitas demissées em determinado periodo de
tempo, pode-se identificar problemas na empresa, tais como mal
recrutamento, técnicas de entrevistas inadequadas, incapacidade
de tomar decisdes que sejam pertinentes ao cargo, dificuldades em
distribuir tarefas adequadas as fung¢0es, entre outros. Estas falhas
sdo um indicativo do desempenho da empresa, ndo so selecionar
e contratar, mas reter bons funcionarios é sinal de uma empresa
saudavel e estavel.

COMPROMISSO COM A QUALIDADE NOS SERVICOS PRES-
TADOS

— Prémios da qualidade publicos

A partir da década de 80, governos de diversos paises
comegaram a implementar um conjunto de ideias que ficou conhe-
cido como a ,nova administragdo publica — NPM, do inglés, New
Public Management. O objetivo principal dessa doutrina é o de mo-
dernizar a administragdo publica de forma a propiciar mais benefi-
cios ao cidaddo?.

As principais diretrizes da NPM s3o: administragdo visivel e pro-
fissional, utilizacdo de medidas e padrées de desempenho, maior
énfase no controle de resultados, desagregacgdo de unidades para
melhor administrar, aumento da competi¢do no setor publico (prin-
cipalmente, em licitagGes e parcerias), foco na utilizagdo dos estilos
de gestdo da iniciativa privada, e maior disciplina e economia no
uso dos recursos publicos.

Desde entdo, o servigo publico caminha, cada vez mais, no sen-
tido de modernizar suas praticas de gestdo. Para execugdo dessa
tarefa, a gestdo da qualidade é uma importante aliada, pois traz con-
ceitos que auxiliam na consecugdo de objetivos com uma melhor uti-
lizacdo de recursos. Na aplicagdo da gestdo da qualidade em servigos
publicos, é importante que se alinhe esses conceitos com as politicas
a serem implementadas e com as expectativas dos cidadaos.

Dessa maneira, é preciso melhorar internamente, sem perder,
porém, o foco externo. Portanto, além de boas politicas, é necessa-
rio que as organizagGes adotem boas praticas de gestdo, alinhadas a
estratégia tracada, com a possibilidade de medi¢do de desempenho.

Aplicar a gestdo da qualidade a servigos é um desafio, tanto
para o setor privado quanto para o publico. Em uma pesquisa rea-
lizada, onde usuarios atribuiram notas a alguns servicos publicos e
privados oferecidos no Estado da Gedrgia (EUA), apesar do estered-
tipo consagrado de que os servigos publicos possuem um nivel de
desempenho abaixo do nivel privado, esses recebem notas seme-
Ihantes as atribuidas a iniciativa privada em processos de prestagao
de servigos.

16 https://www.lume.ufrgs.br/bitstream/hand-
le/10183/97354/000919637.pdf?sequence=1
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Além disso, as notas atribuidas pelas pessoas que ndo utiliza-
ram o servigo publico (baseadas apenas na sua percepg¢do) foram
menores do que as notas das pessoas que os haviam utilizado re-
centemente. A melhoria na qualidade dos servicos publicos benefi-
cia, além do cidadao, o funciondrio publico.

Estudos demonstraram, por meio de uma pesquisa realizada
com 274 gestores publicos, que a motivagao dos funcionarios esta
diretamente relacionada com o ambiente da organizagdo. Uma
organizagdo publica que consegue manter um alto nivel de motiva-
¢do e uma boa imagem perante a sociedade facilita o recrutamento
de novos funciondrios e aumenta o comprometimento com o ser-
vigo publico.

Os agentes publicos tendem a ter um perfil pessoal e profissio-
nal diferente daquelas que optam pela iniciativa privada. Gestores
publicos tendem a ser menos sensiveis a incentivos financeiros do
que os seus pares privados.

Para que ocorra a motivagao dos agentes publicos, é necessario
que eles sintam que prestam um servigo que agrega valor a socieda-
de, e ndo apenas servem a burocracia. Dessa forma, é importante
um trabalho de comunicagdo que permita a esses agentes visualizar
os beneficios que trazem para a sociedade.

Nesse processo, a gestdo da qualidade é valida, pois aumenta
a eficiéncia da prestacdo de servigos, melhora a comunicagdo orga-
nizacional e focaliza resultados. Qualidade ja é um requisito basico
para a existéncia das empresas da iniciativa privada.

Em alguns mercados, uma qualidade superior significa, ain-
da, um diferencial competitivo. A disseminagdo dessa filosofia nas
empresas ocorreu, em grande parte, devido a criagdo dos prémios
da qualidade.

Neste momento, para que os governos sirvam a populagdo com
qualidade, os prémios da qualidade publicos estdao sendo utilizados
enquanto estratégia gerencial. Um prémio da qualidade publico
pode ser definido como um instrumento que incentiva inovagdo e
desempenho no setor publico, por meio da identificacdo de organi-
zagOes publicas com exceléncia em servigos.

Dessa forma, introduz competicdo em setores que ndo pos-
suem concorréncia e incentivam o aprendizado organizacional,
pois as companhias que se destacam mostram suas virtudes para
outras organizagles, participantes ou ndo da premiagdo. Boa parte
das premiagdes da qualidade premiam tanto organizagdes privadas
guanto as publicas.

O que motiva a criagdo de prémios exclusivamente publicos é
o fato de as restri¢des desse ambiente serem diferentes das do am-
biente privado. Fundamentalmente, o setor publico pertence a uma
comunidade, enquanto o setor privado pertence a um empresario
ou grupo de acionistas.

Além disso, os servigos publicos sdo custeados, majoritaria-
mente, com recursos de impostos, enquanto que os servigos pri-
vados s3do sustentados pelos valores pagos pelos clientes. Assim,
as organizagdes publicas sdo guiadas, principalmente, por forgas
politicas ao invés de forgas econémicas, gerando diferentes fontes
de autoridade, que podem ser conflitantes.

Tais caracteristicas influenciam no modo de administra¢do. Na
administragdo privada, os empresarios ou socios procuram contro-
lar o negdcio diretamente, e os administradores possuem benefi-
cios financeiros diretos de um bom resultado da companhia, seja
através de agdes ou de programas de incentivo. Na administragdo
publica, geralmente, os administradores ndo obtém beneficios fi-
nanceiros de um bom resultado alcangado na instituicdo.
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