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O entendimento de que o sucesso de qualquer organizacao esta, umbilicalmente, ligado a
atuacédo das pessoas que nela trabalham, e que, o maior patriménio de uma empresa € o seu
capital intelectual, ha muito saiu do campo da teoria, da utopia, para tornar-se uma
constatacao, uma acao em movimento, que a cada dia ganha a adeséo dos gestores. E as
pessoas, responsaveis pelo melhor ou pior posicionamento das organizacées em que
trabalham, também sao as responsaveis pelo melhor ou pior posicionamento de outras
organizacodes, na medida em que, como clientes, acabam por definir 0 sucesso ou 0 insucesso
dos negocios, em funcdo do grau de satisfagdo percebido ao buscarem servigos e produtos,
para o atendimento de suas necessidades e dos seus desejos.

A importancia do grau de satisfagédo do cliente esta intimamente relacionada a velocidade com
que o mundo vem mudando. Submetida as grandes revolug¢des, dentre elas, a revolugao
tecnoldgica, a sociedade tem se transformado de forma extremamente rapida, face a agilidade
com que sao criadas novas tecnologias e socializados novos conhecimentos, trazendo para o
homem a necessidade de adaptacdo as mudancgas, de forma quase rotineira, além de
despertar-lhe o espirito critico e de propiciar-lhe um nivel de exigéncia cada vez maior em
relacéo a, praticamente, todos os assuntos.

Algumas caracteristicas percebidas, nesses tempos hodiernos, em um nicho especifico de
clientela, qual seja, a dos clientes internos e externos da administragéo publica, precisam ser
consideradas pelos gestores municipais. Uma dessas caracteristicas relaciona-se a
sensibilidade do usuario dos servigos publicos, que, em ultima analise, € um cliente externo
das organizagdes governamentais, e que, também, comeca a cobrar dos gestores publicos,
resultados que Ihe favorecam, que sejam compativeis com o principio da probidade, que
atendam aos anseios da comunidade, que signifiquem valor para o voto concedido, que
estejam em consonancia com a gestao por resultados. O gestor publico, como ser humano
dotado da capacidade de atuar, deve, necessariamente, distinguir o bem do mal, o honesto do
desonesto e o certo do errado.

Ao atuar, ndo podera desprezar o elemento ético de sua conduta, buscando sempre
proporcionar ao cidadao usuario um servigo eficaz, eficiente e célere, e nunca abandonando o
elemento axiolégico maior a que esta sujeito: a Moralidade administrativa. Outra caracteristica
diz respeito, diretamente, ao cliente interno das administragées municipais, qual seja, ao
funcionario publico, que precisa perceber e usufruir de todo o processo de valorizagao
funcional, de satisfacdo no desempenho de suas atividades e, claro, prestar excelentes
servigcos ao publico usuario, vencendo o paradigma de que funcionario publico ndo trabalha, de
que trata com indiferenga os clientes externos etc.Resgatar a dignidade funcional dos
servidores publicos é condigdo essencial e necessaria, ao lado de sua qualificacdo e melhoria
do padrao remuneratorio, para que se alcance um servigo publico de qualidade. Atentos a
esses processos, alguns ambientes académicos tém desenvolvido uma extraordinéria
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capacidade de absorver e processar impactos, modismos e exigéncias dos mercados, de
transforma-los em mecanismos padronizados de gestao, capazes de facilitar a interagdo com
os diversos publicos, e de socializa-los com os mais diversos ambientes, inclusive o da
administragdo publica, no sentido de atender, com efetividade, a missdo da instituicdo e os
anseios de seus usuarios, de seus clientes internos e externos.

A Academia, ha muito tempo, desenvolve uma calorosa e saudavel discussao sobre o real
papel da universidade brasileira, da mesma forma que o questionamento sobre a
Responsabilidade Social Universitaria, também, ndo é nenhuma novidade no meio académico.
O que se pode considerar como algo novo, emergente, a pautar as discussées académicas, é
a efetividade de sua atuacao, enquanto instituicao socialmente responséavel, capaz de criar e
de socializar conhecimento, contribuindo com o processo de transformagéao e de
aprimoramento da sociedade, submetida intempestivamente, a um constante processo
transformador. A Gestdo do Conhecimento pode, de fato, colaborar no aprimoramento da
Gestao Publica, de tal sorte que ela seja mais efetiva, pautada pelo respeito e pela valorizacao
do funcionalismo, além de voltar-se para a satisfacdo de seus clientes, de seus municipes que,
na condicao de contribuintes sdo, em ultima anélise, os mantenedores da prépria
administragao.
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