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O objetivo deste trabalho foi analisar a imagem do servidor publico do ponto de vista
dos usuarios do Forum Lafayette, em Belo Horizonte, local onde se agrupa a maior parte das
secretarias da justica de primeira instancia da capital, do Tribunal de Justica do Estado de
Minas Gerais (TIMG). Foram identificados os atributos centrais e periféricos que tém mais
importancia na formacdo da imagem do servidor publico e a relagdo entre esses atributos
e dimensdes da imagem, tais como: cognitiva, simbdlica, funcional e emocional. Para isso,
pesquisou-se principalmente sobre a tematica da imagem, principalmente sob a dtica da
Psicologia Cognitiva, bem como da Teoria das Representacdes Sociais e da Teoria do Nucleo
Central, provenientes da Psicologia Social. Por meio deste estudo, foi possivel concluir que
a imagem do servidor publico do Férum Lafayette, de maneira geral, é positiva. De maneira
especifica, sob a perspectiva dos advogados, essa imagem é negativa; entretanto, para os
cidaddos que figuram como parte em processos judiciais, a imagem é positiva.

Palavras-chave: agente publico, perfil profissional, psicologia, setor publico, estudo de caso

Imagen de funcionarios publicos: un estudio de los usuarios de la Corte de Justicia del
Estado de Minas Gerais

El objetivo de este estudio es hacer un analisis de la imagen del servidor publico desde
el punto de vista de los usuarios de Férum Lafayette, en la ciudad de Belo Horizonte, Brasil,
donde se agrupan la mayor parte de los departamentos de justicia de primera instancia
de la capital del estado, asi como el Tribunal de Justicia del Estado de Minas Gerais. Se
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identificaron los atributos centrales y periféricos que son mds importantes en la formacién
de la imagen del servidor publico y su relacién con las diversas dimensiones de la imagen:
cognitiva, simbdlica, funcional y emocional. Para esto, se realizaron pesquisas principalmente
en el tema de laimagen, sobre todo desde la perspectiva de la Psicologia Cognitiva, asi como
la Teoria de las Representaciones Sociales y la Teoria del Nucleo Central, que son parte de
la Psicologia Social. A través de este estudio, se concluye que la imagen del funcionario
del Férum Lafayette, en general, es positiva. Especificamente, desde la perspectiva de los
abogados, esta imagen es negativa. Sin embargo, para los individuos que son parte en
procesos judiciales, la imagen es positiva.

Palabras clave: funcionario publico, perfil profesional, psicologia, sector publico,
estudio de caso

Image of Civil Servants: a study with users of the Court of Justice of the State of Minas
Gerais

This study is an analysis of the civil servants’ image from the point of view of users
of the Férum Lafayette, in the city of Belo Horizonte, Brazil. Most of the departments of
first instance justice and trial courts, as well as the Appellate Court of the state of Minas
Gerais, are located in Belo Horizonte. The core and peripheral attributes that play the most
important role in the development of the image of civil servants were identified, as well as
their connection with the various image dimensions (i. e., cognitive, symbolic, functional and
emotional). For that purpose, our research focused on the subject of image, especially from
the perspective of Cognitive Psychology, as well as the Theory of Social Representations and
the Central Nucleus Theory, which belong to the field of Social Psychology. From this study,
we can conclude that the image of the civil servant at Forum Lafayette is, generally speaking,
positive. From the specific point of view of attorneys, that image is negative. However, for
litigants, that image is positive.

Keywords: public agent, professional profile, psychology, public sector, case study
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Introdugao

A mudancga sempre fez parte da humanidade, mas o que parece assustar a todos
é a velocidade com que ela vem ocorrendo, principalmente em razao do avango
tecnoldgico e da globalizagcdo. As transformagbes no panorama mundial abrangem
também o cenario das organizagBes, ocasionando nelas alteragdes significativas. As
empresas privadas tendem a transformar-se, visando a satisfacdo do cliente, uma
vez que esse é o responsavel pelos lucros. As organizacbes publicas também nao
escapam da necessidade de promover mudancgas. A sociedade demonstra cada vez
mais exigéncia em relacdo aos servicos e a administracdo estatal. Para corresponder
a essa expectativa, o setor publico tem adotado alguns norteadores utilizados
por empresas privadas, com as devidas adaptacGes, tendo em vista o alcance de
melhorias continuas e o atendimento eficiente das demandas.

Desde 1980, essas mudancas passaram a ser mais estruturadas, principalmente com
a elaboragdo do Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado (PDRAE), formulado
em 1995, que propde mudancas para a administracdo gerencial. Os principios
estabelecidos nesse plano diretor foram direcionados para o aumento da eficiéncia, da
descentralizagdo e da qualidade no atendimento ao cidaddo (CHAVES; MARQUES, 2000).

Parte dessas transformagdes pode ser perceptivel pela sociedade por meio da
atuacdo dos servidores publicos. Esse € um dos pontos em relacdo ao qual é possivel
associar a imagem do servico publico e a do servidor publico. Considerando que
servico publico é, de maneira geral, aquele que a administracdo publica presta a
sociedade —uma vez que o reconhece como essencial para a sobrevivéncia do grupo
social e do préprio Estado —, pode-se afirmar que o servidor publico é o mediador
entre a administracdo publica e a sociedade.

Aideia de que o servidor publico é aquele que deposita o paletd na cadeira e sai
ou que fica lixando as unhas durante o expediente fez e ainda pode fazer parte da
convicgdo de muitas pessoas. Mesmo que, atualmente, essa nao seja a realidade
mais presente, é preciso considerar que as imagens fortemente enraizadas podem
causar distor¢des nas percepcoes de fendmenos ou objetos sociais. Sendo assim,
mesmo diante de mudancas e altera¢gbes de cendrios, perfis e contextos, uma
imagem arraigada pode impedir o discernimento de modificacGes.

Uma pesquisa sobre imagem possibilita verificar a existéncia de defasagens entre
arealidade concreta e a representacdo social circulante acerca dessa realidade. Pode
contribuir também para o aperfeicoamento dos servicos que compdem o objeto de
estudo, uma vez que identifica aspectos negativos que podem ser revertidos.

Este trabalho objetivou avaliar a imagem do servidor publico do ponto de vista
dos usudrios do Férum Lafayette, érgao da justica de primeira instancia da capital
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do Tribunal de Justica do Estado de Minas Gerais (TJMG). Nesse sentido, buscou-se
investigar quais os atributos centrais e periféricos da imagem do servidor publico,
buscando responder a questdo: qual a imagem que os usuarios do servigo publico
tém dos servidores publicos?

Para isso, foi necessdrio identificar os atributos centrais e periféricos que tém
importancia naformagado daimagem do servidor publico e arelagdo entre esses atributos
e dimensdes da imagem, tais como: funcional, simbdlica, cognitiva e emocional.

Para tratar o tema da imagem do servidor publico é importante e indispensavel
esclarecer a nogao de imagem. Por se tratar de um fendmeno complexo, é preciso
considerar diversas perspectivas a fim de analisd-lo de forma contundente.
Entretanto, abordar todas as perspectivas extrapolaria os objetivos deste trabalho.
Sendo assim, foram tomadas como base para essa conceituacao, principalmente,
algumas noc¢des extraidas da Psicologia Cognitiva e da Psicologia Social. Além disso,
alguns pontos relativos as fung¢bes da imagem também foram importantes para
compor e enriquecer o estudo sobre o tema.

Referencial tedrico

Conceito de imagem

Um estudo sobre a no¢do de imagem pode ser feito a partir de uma perspectiva
interdisciplinar, contemplando-se diversas abordagens, como a da Psicologia
Cognitiva, da Psicologia Social, a da Filosofia, a da Psicandlise e a do Marketing
(SANTAELLA; NOTH, 2001). Os significados do termo imagem sdo diversos e variam
de acordo com a perspectiva pela qual é visto.

Este trabalho abordou o dominio subjetivo da nog¢ao de imagem, o qual se
relaciona com o modo particular com que cada individuo visualiza e processa as
imagens. Para esse fim, foram utilizados como norteadores principais a Teoria das
Representacdes Sociais de Moscovici (1961), a Teoria do Nucleo Central de Abric
(1976), ambos da Psicologia Social, e o conceito de modelos mentais, abordado
principalmente por Stenberg (2000), da Psicologia Cognitiva.

Psicologia Social e imagem

Sob a perspectiva da Psicologia Social, o processo de organizacdo da imagem na
memoria pode ser explicado por meio da Teoria das RepresentacGes Sociais (TRS),
elaborada por Moscovici, em 1961, e da Teoria do Nucleo Central, considerada uma
teoria complementar a anterior, elaborada por Jean-Claude Abric, em 1976.

A expressdo representagbes sociais foi inaugurada por Moscovici, em sua
obra La psychanalyse, son image et son public (1961, 1976), que discorre sobre a
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representacdo social da Psicanadlise. De acordo com Moscovici (1978), a realidade
das representacdes sociais esta presente nas relagdes sociais estabelecidas pelos
individuos, nas comunicacdes trocadas entre eles e nos objetos produzidos ou
consumidos por eles.

A partir desse entendimento, pode-se afirmar que a parte qualitativa deste
trabalho, a qual visou conhecer o que as pessoas pensam sobre o servidor publico,
tratou de abordar as representacdes sociais relacionadas aos servidores publicos. De
acordo com Moscovici, essas representacgdes referem-se a visdao do senso comum.

Os pressupostos de base do conceito de imagem também ndo sdo muito
diferentes, apesar de designar uma organizacdo mais coerente e permeada por
juizos de valor, de acordo com a ciéncia Eikonics (palavra inglesa derivada do grego
Eikon = imagem, que autoriza a traducdo por iconia). A Iconia ou Ciéncia Iconica é,
portanto, o estudo dasimagens mentais. Conforme esclarece Moscovici ao comentar
essa perspectiva, “imagens sdo espécies de sensa¢cdes mentais, de impressdes que
os objetos e as pessoas deixam em nosso cérebro” (Moscovici, 1978, p. 47).

De acordo com esse ponto de vista, pode-se inferir que a imagem do servidor
publico esta associada as sensacdes mentais que foram criadas por meio do contato
com ele. Ou seja, uma situacdo de um atendimento em alguma instituicdo publica
é capaz de gerar impressdes sobre os servidores que ficam registradas na memoria
das pessoas, que passa a funcionar como uma tela seletiva capaz de filtrar o que
deve ser percebido. Esse filtro determina, em certa medida, a interpretagao a ser
dada a mensagens que estejam relacionadas com o servidor publico. Entretanto, de
acordo com a teoria da representagdo social, ha um constante dinamismo no meio
social, alimentado pela interacdao entre as pessoas, o que faz com que as imagens
sejam modificadas continuamente.

As representagOes sociais sdo resultantes da interacdo e da comunicagdo, ja
que precisam ser compreendidas a partir do contexto social. Além disso, podem
ser denominadas também de sistemas simbdlicos construidos no ambiente
social, capazes de representar o conhecimento cotidiano das pessoas. Segundo
Minayo (2003), as representacles sociais sdo imagens construidas sobre o real
e manifestadas por meio de palavras, sentimentos e condutas. Sendo assim, é
possivel inferir que aquilo que se fala a respeito do servidor publico contribui para
a formagdo de uma representagao social que Ihe diz respeito, interferindo também
na imagem constituida em torno dele.

De acordo com a teoria de Moscovici, as representacdes sociais tém como funcao
favorecer a apropriacdo do mundo pelo individuo, ja que oferecem orientagGes as
pessoas sobre o mundo material e o social. Além disso, proporcionam um cédigo
comum para que calhem as trocas sociais (JOVCHELOVITCH, 2000).
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Uma fungdo também elucidada por Moscovici é a de que a representagdo social
é um processo psiquico apto para tornar familiar e aproximar o que nao é conhecido
e 0 que se encontra a certa distancia do individuo. E a partir de uma representac3o
social que surge a imagem, que poderd manter-se por algum tempo na memoria.
Esse tempo varia de acordo com a necessidade de cada pessoa e também com o
nivel de forca e o vigor com que essa imagem surgiu.

A Teoria da Modelagem Associativa explica, por meio dos processos de
ancoragem e objetivacdo, como o individuo organiza as imagens. A ancoragem
busca reter ideias estranhas, reduzi-las a categorias e a imagens comuns e, assim,
inseri-las em um contexto familiar. E, entdo, nomear aquilo que é estranho, a fim de
eliminar sua estranheza e seus aspectos ameacadores (Moscovici, 2007).

Com relagdo a objetivagdo, Moscovici (2007, p. 71) define-a como sendo a
capacidade de descobrir a qualidade iconica de uma ideia, ou seja, é reproduzir
um conceito em uma imagem. A objetivacdo visa, entdo, tornar concreto o que até
entdo n3o existia. E transformar a imagem em uma réplica da realidade (GUARESCHI,
1996; Moscovicl, 2007).

Segundo a Teoria das Representacdes Sociais, portanto, as imagens sdo resultantes
das construcdes ideoldgicas procedentes da sociedade e resultam em modos mais ou
menos predeterminados de interpretar a realidade (Moscovicl, 1978).

Como complemento da Teoria das Representa¢des Sociais de Moscovici, Jean
Claude Abric (1976) inseriu o conceito de nlcleo central, referente as representagdes
sociais (SA, 1996). A Teoria do Nucleo Central assegura que a formacdo de imagens
é um processo dinamico, no qual o individuo utiliza-se de um nucleo central e de
um conjunto de elementos periféricos para organizar as informacgdes que recebe do
meio em que vive (SA, 1996).

O ndcleo central, de certa maneira, determina a organizacao e a significacao
da representacdo, na medida em que é composto por elementos cuja falta
desestruturaria a representacdo ou atribuiria a ela um significado totalmente
diferente (SA, 1996). Nessa perspectiva, a pesquisa qualitativa deste trabalho,
uma vez que visou identificar os atributos relacionados aos servidores, pode ser
considerada um mecanismo para conhecer o nucleo central da representagao social
dos servidores publicos.

Os elementos periféricos sdo considerados os responsaveis pela interface entre
a realidade concreta e o sistema central, uma vez que contextualizam e atualizam
constantemente as determina¢des do sistema central. Dai serem tidos como
elementos mais flexiveis e capazes de auxiliar na adapta¢do a realidade sem, no
entanto, deixar de proteger o nucleo central (SA, 1996).

As teorias de definicdo de atributos e de atributos caracteristicos também
sugerem que a organizagdo de imagens passa por conceitos centrais e por conceitos

Revista do Servigo Publico Brasilia 66 (4) 585-604 out/dez 2015



Jussara Maria Canuto de Aquino; Luiz Anténio Antunes Teixeira e Darly Fernando Andrade m

diferenciados. De acordo com a teoria de definicdo de atributos, a acepgdo bdsica
de um conceito é formada por alguns atributos que sdo essenciais e suficientes
para evocar tal conceito. Segundo a teoria de atributos caracteristicos, dentro
de um conceito existem vdrios atributos com diferentes graus de importancia.
Por esse motivo, esses atributos sdo agrupados em categorias diversas (EYSENCK;
KEANE, 1994). Sob esse ponto de vista, este trabalho buscou conhecer quais sdo
os atributos que podem ser considerados constitutivos do nucleo central da
representacdo social dos servidores publicos, pelo fato de serem apreciados como
aqueles que tém maior importancia na formacdo da imagem do servidor. Também
se buscou verificar quais sdo os atributos periféricos que tém menor importancia
para a constituicao da imagem.

Psicologia Cognitiva e imagem

Conforme a perspectiva da Psicologia Cognitiva, imagem é uma construcao
mental organizada por meio de diversas associacdes e em torno de elementos
centrais que ficam armazenados na memoria. Esse processo é denominado
representagao mental ou modelo mental, resultado da percepc¢do, da imaginacao,
do conhecimento e da compreensdo. Considerando o objeto desta pesquisa, pode-
se dizer que, sob o ponto de vista da Psicologia Cognitiva, a imagem do servidor
publico é uma construcao mental produzida pela percepgao, pelaimaginacdo e pelo
conhecimento que os usuarios tém a respeito do servidor, e que sdo associadas e
armazenadas na memdria em torno de elementos centrais. Por meio dos modelos
mentais, as pessoas adquirem maneiras de enxergar o mundo e de fazer suposi¢es
capazes de influenciar seu préprio comportamento.

Um dos fatores que interferem na formacdo dos modelos mentais sdo as
experiéncias sociais. A vivéncia, o contato ou ndo com um objeto ou situagdo e
as relagOes sociais estabelecidas podem determinar a formagdo de um modelo
mental. Dai poder-se afirmar que os modelos mentais sdo dinamicos, estdo em
constante transformacdo, ja que a vida estd em movimento constante (STENBERG,
2000). Uma imagem do servidor publico pode, portanto, ser alterada se o modelo
mental responsdvel por ela também passar por modificagdes. O conhecimento, a
troca de informacao, o contato social, entre outras, sdo formas que podem auxiliar
na alteracdao de uma imagem.

Diversas teorias surgiram para explicar os tipos de representacdo mental, tais
como: a Teoria de Cddigo Dual de Paivio e a Teoria Proposicional de Anderson
(STERNBERG, 2000).

A Teoria de Cddigo Dual de Allan Paivio sugere que as representa¢des mentais
imaginarias e as representacbes mentais verbais podem ser consideradas dois
codigos distintos. As primeiras correspondem aos cédigos analogos e as outras aos
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codigos simbdlicos, ou seja, um codigo para imagens e outro para palavras. Ambos
podem ser armazenados e evocados para uso posterior. As imagens mentais sdo
codigos analogos, uma vez que sdo formadas de maneira andloga aos estimulos
fisicos oriundos do ambiente. J& as representacdes mentais para palavras sdo
representadas por cdodigos simbdlicos, pois, para sua formacgao, sdo utilizados
simbolos arbitrarios (palavras e combinacdes de palavras), visando a representacao
de ideias. Essa teoria, portanto, sugere que existem dois codigos diferentes (codigo
imagindrio analdgico e cddigo verbal simbdlico) para a representagdo mental do
conhecimento (STENBERG, 2000, p. 156).

Conforme a Teoria Proposicional de John Anderson e Gordon Bower, as
representacdes mentais ndo sdo armazenadas na forma de imagens nem de
palavras, mas sim de uma proposicdo, ou seja, uma definicdo subjacente a uma
analogia particular entre conceitos. Sendo assim, as informacgdes, sejam elas
imagindrias ou verbais, sdo codificadas e armazenadas sob a forma de proposic¢des.
Para recordar essas informacdes armazenadas, a representacdo proposicional
é evocada e, a partir dela, o cédigo verbal ou imaginal é recriado na mente do
individuo com relativa precisao.

FungGes da imagem

As imagens, sejam elas tidas como representagdes sociais ou mentais, tém
fungGes, e a principal delas é direcionar a acdo e as escolhas dos individuos, seja
com base nos processos culturais ou nos processos cognitivos (DE TonI, 2005). No
campo da representacdo social, Moscovici (2007) descreve as fun¢Ges de convengdo
e de prescri¢do da imagem. No sentido de convencionar, as imagens atribuem forma
definida aos objetos, pessoas ou acontecimentos, além de alocd-los em categorias
distintas e que, posteriormente, sdo compartilhadas socialmente. No tocante a funcado
de prescricdo, a sociedade, por meio das representacGes, exerce amplo dominio, a
ponto de determinar o que deve ser pensado. Assim, as representacdes nao sao criadas,
sdo repensadas, recitadas e reapresentadas. Muitas imagens que as pessoas possuem
das outras pessoas e dos acontecimentos sdo influenciadas, entdo, pela cultura, que
se expressa por meio de normas, valores, habitos e interpretacées. As representacées
sociais funcionam, entdo, como receitas que, de certa maneira, contribuem para que o
individuo oriente-se em sua convivéncia social (Moscovici, 2007).

Segundo a perspectiva da teoria das representa¢des mentais, as imagens tém trés
fungdes: elas funcionam como um sistema de convicgdes, auxiliam na observacdo e
tém poder preditivo. Em relagdo a primeira fungdo, pode-se afirmar que os modelos
mentais sdo baseados em convicgGes sobre fendmenos, objetos e pessoas, adquiridas
por meio de observagoes, instrucdes e inferéncias. A imagem como observacao esta
relacionada com a correspondéncia entre o modelo mental acessivel e o objeto,
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pessoa ou situacdo observada. Por ultimo, o poder preditivo da imagem indica a
funcdo que tem o modelo mental de predizer ou antecipar um comportamento.

E possivel inferir, entdo, que um mesmo objeto pode apresentar diversas
imagens, considerando que cada pessoa utilizard suas representagdes sociais e seus
modelos mentais para formar tais imagens. Desse modo, as imagens podem ser
formadas a partir de processos individuais, por meio das representacdes mentais
e de processos sociais, traduzidos pelas representacbes sociais. Os elementos
de ambos os processos relacionam-se e complementam-se. Com base nesse
enunciado, e também na revisdo dos conceitos de imagem desenvolvidos por Dobni
e Zinkhan (1990), De Toni, Milan e Schuler (2005), em pesquisas sobre o assunto,
identificaram quatro elementos que consideraram como os mais relevantes para os
estudos e por isso sdo dispostos em dimensdes da imagem:

a. Dimensao cognitiva: refere-se aos construtos mentais, racionais e légicos que
os individuos utilizam para avaliar uma pessoa, um servi¢co, um produto ou
um objeto. Essa dimensdo compreende, entdo, os pensamentos e percepcdes
das pessoas, bem como os julgamentos que fazem e impressdes que elas tém
de determinado servico, prestador de servico ou objeto (DOBNI; ZINKHAN,
1990; MARTINEAU, 1958; DE TONI; MILAN; SCHULER, 2005).

b. Dimensdo funcional: é composta por elementos que geralmente estdo
relacionados aos aspectos fisicos, aos resultados concretos, por exemplo,
da prestagdo de um servico. E a dimensdo que abrange a funcionalidade, a
utilidade de um servico, produto ou prestador de servico e os beneficios que
eles podem proporcionar as pessoas (DE TONI; MILAN; SCHULER, 2005).

c. Dimensdo emocional: compreende as emogdes e os sentimentos suscitados
pelos servicos, produtos ou prestadores de servico. Remete ao que as pessoas
sentem diante, por exemplo, de um servidor publico. Refere-se ao registro
emocional que as pessoas conservam das experiéncias (GOLEMAN, 1995).

d. Dimensdo simbdlica: estd relacionada as associagdes simbdlicas, ou seja, aos
atributos intangiveis de um produto, servico ou prestador de servico. Sendo
assim, representa fatores que estao relacionados com valores, padrdes sociais
e aspectos psicossociais. Nesse caso, a avaliagdo estd baseada no significado
(LEVY, 1959; MARTINEAU, 1958).

Metodologia

A técnica escolhida para aferigao dos atributos da imagem do servidor publico é
uma adaptacdo da técnica de configuracdo de imagem de produto (TCIP), método
proposto por De Toni (2005) para a mensuragao das imagens do produto, baseado
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no método desenvolvido por Schuler (2000) para a identificacdo da imagem
organizacional.

Trata-se de uma pesquisa descritiva que visou levantar opiniGes, atitudes e
crencas de uma populagdo (GIL, 1995). Quanto ao método, essa pesquisa classifica-
se como do tipo survey. Segundo McDaniel e Gates (2003), esse procedimento
técnico envolve um entrevistador que interage com os sujeitos por intermédio
de entrevistas, a fim de identificar opiniGes e atitudes. Para cumprimento de tal
objetivo, foi utilizado um questionario estruturado visando certa padroniza¢dao no
processo de coleta de dados.

ATCIP é dividida em duas fases que sdo: configuracdo de contelido e configuragdo
de agrupamentos. Neste estudo, essas fases foram realizadas da seguinte forma:

Primeira fase: configuragdo do contetdo

Realizagcdo de uma pesquisa qualitativa, com o objetivo de identificar, em uma
amostra representativa, os atributos principais em torno do termo indutor servidor
publico do Férum Lafayette, além de classificar tais atributos nas dimensdes
funcional, simbdlica, cognitiva e emocional. Aamostragem foiintencional, composta
por 12 usudrios do servico publico do Forum Lafayette, divididos em dois grupos: seis
advogados (representantes em processos judiciais) e seis cidaddos que figuravam
como parte autora ou ré em processos judiciais. A entrevista foi estruturada,
composta por cinco questdes. Para cada dimensdo da imagem (cognitiva, simbdlica,
emocional e funcional), existe uma pergunta, visando instigar os respondentes
a expor, de maneira espontanea, ideias que o termo indutor servidor publico
Ihes traz.

Os atributos foram listados e posteriormente analisados por duas pessoas diferentes,
gue atuaram como juizes para construir uma listagem de atributos que pudessem ser
expressos em poucas palavras e que nao fossem repetidos. Com base nessa listagem
dos atributos, foi construido o questionario para a etapa da pesquisa quantitativa.

Segunda fase: configurag@o de agrupamentos

A partir da identificacdo dos atributos, realizada na primeira fase, foi
elaborado o questionario para realizacdo da pesquisa quantitativa. Para essa fase,
foram entrevistados 250 usudrios do servico publico do Férum Lafayette, que
constituiram uma amostra representativa, divididos em dois grupos: 125 advogados
(representantes em processos judiciais) e 125 cidaddos que figuravam como parte
autora ou ré em processos judiciais. Essa fase objetivou conhecer os atributos
centrais e periféricos que tém importancia na formag¢do da imagem do servidor
publico. Além disso, tornou possivel conhecer os atributos centrais e periféricos
gue influenciam a imagem do servidor publico.
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Anadlise e discussdo dos dados

Perfil da amostra

Com relagdo ao perfil dessa amostra, as mulheres corresponderam a 50,8% e
os homens a 49,2% da amostra total. Os respondentes com idade entre 25 e 34
anos representaram 41,6% da amostra. Aqueles com idade até 24 anos, 11,2%; de
35 a 44 anos, 28,8%; de 45 a 55 anos, 12,4%; acima de 55 anos, 6,0%. A divisao da
amostra por escolaridade demonstrou que a maior parte dos cidad3os (40,8%) tinha
0 22 grau completo; 12% cursavam o superior; 12,8% tinham completado o ensino
superior; 20% tinham o 192 grau completo; e 14,4% tinham o 12 grau incompleto. Os
advogados, conforme exigéncia legal, tinham formacao superior.

Anadlise de dados

A analise dos resultados se deu por meio da modelagem de equacgGes estruturais.
Para tanto, foi utilizado o método Partial Least Squares (PLS), que ndo exige
normalidade multivariada das variaveis e consegue trabalhar com um tamanho de
amostra mais reduzido, além de adequar-se melhor a estudos exploratérios do que o
método utilizado pelo Lisrel (CHIN, 1998). O software utilizado foi o SmartPLS 2.0 M3.

Inicialmente, de maneira exploratdria, as varidveis que compdem cada construto
foram selecionadas pela analise de componentes principais (ACP), com a eliminacdo
daquelas que obtiveram baixa comunalidade. Em seguida, foi ajustado o modelo
estrutural com as varidveis remanescentes. Nesse ajuste inicial, todas as variaveis
que apresentaram cargas fatoriais abaixo de 0,6 foram eliminadas. O modelo
resultante é apresentado na Figura 1.

Figura 1: Modelo Estrutural Ajustado
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Fonte: Dados da pesquisa.
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Em relacdo a confiabilidade do construto, Chin (1998) indica que deva ser avaliada,
prioritariamente, segundo a confiabilidade composta e que tal valor deve ser superior
a 0,7. Todos os construtos apresentaram valores superiores ao minimo indicado.

Em relacdo a validade discriminante, foram avaliadas as cargas cruzadas dos
itens com os construtos. Como pode ser observado na Tabela 1, cada item possui
carga mais alta com o construto a que pertence do que em qualquer outro,
atestando assim a validade discriminante. A validade convergente, por outro lado,
estd relacionada a magnitude das cargas em relacao ao respectivo construto. Todos
os itens possuem cargas altas nos seus respectivos construtos (acima de 0,6).

Tabela 1: Cargas cruzadas dos itens

D|r:r1ensao Cognitiva Emocional Funcional Simbdlica
da imagem
0,84 0,51 0,46 0,72
0,89 0,52 0,42 0,74
Cognitiva 0,82 0,50 0,48 0,73
0,81 0,54 0,46 0,72
0,52 0,86 0,47 0,71
Emocional 0,53 0,76 0,31 0,62
0,41 0,75 0,24 0,53
0,56 0,36 0,76 0,61
Funcional 0,26 0,22 0,66 0,41
0,27 0,31 0,67 0,52
0,25 0,25 0,38 0,49
Simbélica 0,40 0,40 0,46 0,62
0,27 0,26 0,41 0,52
0,36 0,39 0,43 0,62

Fonte: Dados da pesquisa.

Com base nos dados da Figura 1, percebe-se que a dimensdo cognitiva representa
a maior contribuicdo (o coeficiente de caminho para o construto imagem foi de
0,873), e a funcional, a menor contribuicdo na composicdo da imagem do servidor
publico (0,737). Pode-se inferir, portanto, que a imagem do servidor publico do
Forum Lafayette mostra-se mais carregada de constructos mentais, racionais e
l6gicos, ouseja, comaspectos relacionados a pensamentos, julgamentos, percepgdes
e impressdes dos usuarios. Em contrapartida, a menor influéncia na formacao da
imagem do servidor publico refere-se aos aspectos associados a utilidade dele e ao
beneficio que pode proporcionar aos usudrios.

Com relagdo as dimensdes medianas, a emocional apresentou maior
representatividade que a simbdlica. Isso indica que, para o usuario do servico publico,
os aspectos relacionados aos sentimentos e emogdes suscitados pelos servidores
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influenciam mais a imagem que produzem do servidor publico do que os aspectos
relacionados ao intangivel, ou seja, relacionados a valores e crencgas. Sendo assim, a
imagem do servidor publico estd mais associada a ideia que os usudrios fazem desse
profissional e menos associada ao que eles significam.

Com base nos resultados encontrados para os itens remanescentes no modelo,
realizou-se a multiplicacdo da carga fatorial de cada um em relagdo ao coeficiente
de caminho da dimensao, indicado na coluna importancia, da tabela a seguir. Tais
valores foram transformados em percentuais e sdo, dessa forma, passiveis de
classificagdo por nivel de importancia, conforme Tabela 2.

Tabela 2: Classificagdo dos itens remanescentes do modelo em relagao ao nivel de
importancia

Importancia do item
. Coeficiente | Carga Categorizagdo
300 || de caminho | fatorial | ppsoluta % em relagdo a
formagdo da
imagem
18 | Gosta de trabalhar 0,873 0,836 0,730 8,5% Ndcleo central
19 | Ndo é acomodado 0,873 0,891 0,778 9,1% Ndcleo central
(4]
:E N&o utiliza o direito da
c e A
@ | 5 |estabilidadeque possuipara | o 0,815 | 0,711 | 83% | Ncleo central
© ser uma pessoa acomodada
no trabalho
26 | N&o é preguigoso 0,873 0,814 0,711 8,3% | Nucleo central
N&o causa sentimentos de
12 |impoténcia e frustragdo no 0,789 0,864 0,682 8,0% | Nucleo central
‘_g usuario do servigo publico
0
(%] .
g | 31 |rensmite esperanca ao 0,789 0,756 | 0559 | 7,0% Periferia
fi usuario do servigo publico
g | Naocausaimpaciencia e 0,789 0,754 | 0,595 | 7,0% Periferia
irritabilidade no usuario
20 | Trazbeneficioao usudriodo |, ,3; 0762 | 0562 | 6,6% Periferia
servigo publico
‘_c“ Presta atendimento e
-8 27 | fornece informagGes ao 0,737 0,657 0,484 5,7% Periferia
E usuario do servigo publico
Oferece facilidades
5 (comodidade) ao usuario do 0,737 0,667 0,492 5,7% Periferia
servigo publico
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Importancia do item
. Coeficiente | Carga Categorizagdo
B | e de caminho | fatorial |apsoluta % em relaco a
formagdo da
imagem
Oferece ajuda aos usudrios .
1 . P 0,738 0,717 0,529 6,2% Periferia
do servigo publico
E 10 | E eficiente 0,738 0,744 0,549 6,4% Periferia
o
'g 2 Ajuda as pessoas carentes 0,738 0,746 0,551 6,4% Periferia
& B
6 E competente 0,738 0,801 0,591 6,9% Periferia
TOTAL 8,561 100,0%

Fonte: Dados da pesquisa.

Com base na analise dos dados da Tabela 2, é possivel conhecer o nivel de
importancia de cada um dos atributos que constituem a imagem do servidor
publico, visando identificar os atributos centrais e periféricos dessa imagem. A
mensura¢do da importancia percebida nos atributos é uma maneira de se ter mais
informacdes sobre os dados que compdem a imagem pesquisada. Os atributos com
elevada importancia fazem parte do nucleo central da imagem, e os atributos com
baixo nivel de importancia formam a periferia da imagem.

A dimensdo cognitiva apresenta a maior representatividade, enquanto a
dimensdo simbdlica tem a menor representatividade na formacgao da imagem do
servidor publico do Forum Lafayette. Isso nos permite inferir que o nicleo central
da imagem é formado predominantemente por atributos da dimensdo cognitiva,
uma vez que encontramos apenas um atributo emocional como componente do
nucleo central. Além disso, é possivel deduzir que todos os atributos referentes as
dimensdes funcional e simbdlica compdem a periferia da imagem, juntamente com
dois atributos da dimens3do emocional.

Com base nessa analise da classificagao, foi possivel identificar quais os atributos
gue formam o nucleo central e a periferia da imagem do servidor publico do Forum
Lafayette (Tabela 2).

Como todos os itens do questionario foram mensurados em uma escalade 1a5,
para obtencdo de estatisticas descritivas, optou-se por ter os escores fatoriais dos
construtos na mesma escala de seus indicadores, facilitando assim a interpretacao
dos resultados. Para tanto, transformaram-se os escores padronizados (analise
fatorial) para a escala dos itens. Tal procedimento foi formalizado por Fornell et al.
(1996) e é disponibilizado pelo SmartPLS 2.0.

Revista do Servigo Publico Brasilia 66 (4) 585-604 out/dez 2015



Jussara Maria Canuto de Aquino; Luiz Anténio Antunes Teixeira e Darly Fernando Andrade m

Tendo como referéncia o valor 3, que é o ponto central da escala de 1 a 5,
considerou-se que construtos com médias abaixo desse ponto central tiveram
avaliagGes negativas, e acima, avaliagcOes positivas.

Com base no critério supracitado, a imagem do servidor publico do Férum
Lafayette é positiva, uma vez que a média é de 3,070, ou seja, acima de 3,0.
Destaca-se, porém, que tal média excede muito pouco o limite preestabelecido
para avaliagOes positivas. Com relagdo as variaveis, pode-se inferir que a imagem do
servidor publico do Férum Lafayette é negativa sob o ponto de vista dos advogados
(2,821). Ja os cidadaos (partes em processos judiciais — 3,319) avaliam a imagem de
maneira positiva.

Uma possivel explicagdo para a constatagdao de que os advogados tém uma
imagem negativa dos servidores publicos pode ser o fato de serem pessoas que
estdo em contato constante com a instituicdo e com os servidores. A convivéncia
mais proxima permite conhecer aspectos que nem sempre sdo visiveis para as
pessoas que tém um contato menor com os servidores. Além disso, pressupde-se
que os advogados sao conhecedores dos tramites processuais, o que geralmente
ndo ocorre com a maioria dos cidaddos que figuram como parte em processo
judicial. O fato de conhecerem as leis e procedimentos juridicos pode assegurar-
Ihes uma postura mais critica em relagdo a atuacdo dos servidores publicos.

Tabela 3: Sintese da avaliagcdo da imagem do servidor publico

Média Imagem Imagem dos Imagem dos
Geral Advogados Usuarios
Cognitiva 3,065 Positiva Negativa Positiva
Funcional 3,342 Positiva Positiva Positiva
Emocional 2,458 Negativa Negativa Negativa
Simbdlica 3,374 Positiva Positiva Positiva

Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com a Tabela 3, relativa as dimensGes da imagem, foi possivel
constatar que, sob a perspectiva da dimensdo cognitiva, ou seja, dos aspectos
relacionados a pensamentos, julgamentos, percep¢des e impressdes dos usuarios
em relagdo aos servidores, a imagem é positiva para os cidaddos (partes em
processos judiciais) e negativa para os advogados. No que tange aos aspectos
relacionados aos sentimentos e emoc¢des suscitados pelos servidores, a imagem é
negativa para ambos os tipos de usudrios. Esse dado fornece a informacgdo de que
sentimentos desagraddveis sdo suscitados nos advogados e cidadaos usuarios do
servico do Férum Lafayette. As dimensdes que obtiveram maior média, e por isso
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podem ser consideradas positivas, foram a simbdlica e a funcional. A primeira esta
relacionada aos valores e crencas, ou seja, ao significado que os usudrios atribuem
aos servidores. A dimensdo funcional estd associada a utilidade deles e ao beneficio
que podem proporcionar aos usudrios. Considerando que, na classificacdo das
dimensdes na formacgdo da imagem, a ordem apresentada foi cognitiva, emocional,
simbdlica e funcional, e relacionando essa ordem com a avaliagdo da imagem
apresentada na Tabela 3, pode-se concluir que as dimensdes que foram mais bem
avaliadas (simbdlica e funcional) sdo aquelas que possuem menor influéncia na
formacdo da imagem do servidor. Em contrapartida, as dimensGes com avalia¢do
negativa (emocional e cognitiva) apresentam-se como mais influentes na imagem
gue os usuarios formam do servidor publico do Férum Lafayette.

Conclusdo

Este trabalho demonstrou que a imagem central do servidor publico do Férum
Lafayette é composta, em grande parte, pelos atributos cognitivos, ou seja,
associada com aspectos relacionados a pensamentos, julgamentos, percepg¢des e
impressdes dos usuarios. Pode-se inferir entdo que a imagem central do servidor
publico esta relacionada com a percepg¢do dos usudrios em relagdo aos seguintes
atributos: gosto pelo trabalho e demonstracdo de iniciativa, ideia considerada como
contraria a acomodacdo. Consideram também a percepcdo de que os servidores
nao se utilizam da estabilidade como justificativa para ndo buscar desenvolvimento
profissional, além da demonstracdo de ndo serem preguicosos. Observou-se
também que um dos atributos considerados pelos respondentes como aspectos
integrantes da imagem central do servidor publico estd associado a dimensdo
emocional. Os usudrios também consideram muito importante que os servidores
ndo causem sentimentos de impoténcia e frustragdo no usuario do servico publico.

A menor influéncia na formacdo da imagem do servidor publico refere-
se a dimensdo funcional. A imagem periférica do servidor publico é formada,
principalmente, por atributos associados a utilidade dele para os usudrios. Sendo
assim, o publico pesquisado considerou como tendo menorimportancia os atributos
relacionados com o fato de o servidor publico proporcionar beneficios aos usuadrios,
bem como prestar atendimento, fornecer informacdo e oferecer comodidade
(facilidades) aos usuarios dos servicos publicos.

As dimensGes emocional e simbdlica podem ser consideradas medianas em
relacdo a representatividade na formacao da imagem do servidor publico, apesar
de a dimensdo emocional ter uma influéncia um pouco maior. Entretanto, com
excecdo do atributo central emocional mencionado anteriormente, todos os
atributos categorizados nessas duas dimensdes formam a imagem periférica do
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servidor publico. Portanto os atributos emocionais considerados periféricos, ou
seja, aqueles considerados pouco importantes na formacao da imagem do servidor
publico estdo relacionados com o fato de o servidor transmitir esperanga e nao
causar sentimentos de impaciéncia e irritabilidade no usuario. Entre os atributos
simbdlicos, considerados também periféricos, estdo a competéncia, a eficiéncia, a
capacidade de oferecer ajuda aos usudrios e de ajudar as pessoas carentes.

Com relagdo a avaliacdo da imagem do servidor publico do Forum Lafayette, foi
possivel constatar que essa imagem ¢é positiva. Entretanto, é possivel observar uma
grande lacuna a ser preenchida na busca de exceléncia dessa imagem, principalmente
em relagdo a avaliagdo dos usudrios advogados, que consideram negativa a imagem
do servidor publico do Férum Lafayette.

Acompreensdaodaimportanciadecadaatributoparaaimagemdoservidorpublico
possibilita ao préprio servidor, bem como aos setores estratégicos do Tribunal de
Justica do Estado de Minas Gerais, concentrar-se naqueles de maior importancia e
implementaragdes que sejam eficazes paraa melhoria daimagem. Como a dimensao
cognitiva da imagem estd negativa para a popula¢do de advogados, a instituicao
pode, por um lado, oferecer acGes educacionais que fortalecam as competéncias
dos servidores, sobretudo as atitudes de comprometimento e proatividade, que
podem opor-se a ideia de acomodagdao que aparece nos construtos cognitivos.
Por outro lado, as campanhas publicitarias para o publico de advogados devem
incluir também os aspectos cognitivos da imagem do servidor. De toda forma, o
gue parece ser também extremamente significativo é a necessidade de melhorar
0s aspectos emocionais da imagem do servidor, que estdao geralmente associados
aos aspectos relacionais no desenvolvimento do trabalho. Nesse sentido, podem
auxiliar programas que visem prevenir conflitos na relagdo entre servidor e usuario,
além de melhorar as préprias condi¢Ges da estrutura do ambiente de trabalho, para
se evitar irritacdo e impaciéncia tanto do servidor quanto do usuario.

Pode haver uma impossibilidade de separar totalmente a imagem do servidor
em relacdo a imagem da prépria instituicdo. Talvez os aspectos cognitivos da
imagem sejam mais facilmente associados ao servidor do que a instituicdo.
Enguanto o usuario pode associar, conscientemente ou ndo, os aspectos funcionais
e emocionais também a instituicdo e ndo apenas ao servidor, os aspectos funcionais
me pareceram mais passiveis de serem personificados no servidor. De toda forma,
é preciso sempre ter em mente que a cultura, as condi¢bes de trabalho e a prépria
natureza da missdo institucional sdao aspectos que auxiliam na constru¢ao das
representacdes sociais da imagem do servidor. Ndo é possivel estabelecer uma
separagao, ja que as percepgbes sobre ambos se alimentam mutuamente. Nesse
sentido, muitos aspectos relativos a estrutura do Judicidrio, como o acimulo de
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processos e a morosidade da justica, serdo certamente associados a imagem do
servidor publico. De modo que nao é possivel melhorar muito aimagem do servidor
publico sem melhorar objetivamente o préprio servico publico.

Com vistas a ampliacdo do estudo dessa tematica, é recomendavel a realizacao
de trabalhos de carater gerencial que busquem investigar como melhorar a imagem
do servidor publico em suas varias dimensdes. Além disso, é interessante também
gue novas pesquisas, embasadas nos atributos que formam o nucleo central e
a periferia da imagem, busquem descrever a imagem dos servidores publicos
em relacdo a esses atributos. Ressalta-se também a recomendacdo de ampliar a
amostra para futuros trabalhos, além da indicacdo de aperfeicoamento das questdes
utilizadas para a identificagdo de atributos. E interessante que elas sejam alteradas,
no sentido de se tornarem mais objetivas, tendo em vista representar de maneira
mais adequada as dimensGes da imagem, principalmente no que diz respeito as
dimensdes simbdlica e funcional.
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