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Resumo

O objetivo desta dissertacdo em Ergonomia da Atividade é fazer um diagndstico global do
servigo de atendimento prestado pela Divisao de Assisténcia Médica e Social (Dams) no Ministério
da Educacdo (MEC). O quadro tedrico utilizado neste estudo foi a Ergonomia Aplicada ao Servigo de
Atendimento ao Publico, apoiado em um modelo conceitual descritivo denominado ErgoPublic. Este
modelo considera a percepcdo de gestores, atendentes e usuarios sobre os servigos de
atendimento ao publico em geral. O enfoque metodoldgico apoiou-se na Anadlise Ergondmica do
Trabalho (AET) e o trajeto compreendeu a realizagao de observacoes (livre e sistematica), analise
das condicOes fisico-ambientais, analise documental, entrevistas e aplicacdo de questionario. Os
resultados apontam que as condicoes fisico-ambientais sdo deficientes e pouco confortaveis tanto
para os servidores da Dams quanto para os usuarios dos servicos. Na Ldgica dos Gestores ha uma
diversidade de categorias profissionais na Dams que dificulta o estabelecimento de um trabalho em
equipe e 0s usuarios sdo vistos como pessoas doentes, porém exigentes quanto a qualidade do
atendimento. A Ldgica dos Atendentes é marcada por vivéncias de bem-estar e mal-estar. As
vivéncias de bem-estar relacionam-se ao fato destes trabalhadores atuarem na area em que
tiveram formagdo profissional e a satisfagdo de atender ao publico. As vivéncias de mal-estar
advém das insatisfacbes relativas a degradacdo do status do funcionalismo publico e as poucas
chances de ascensdo profissional. Os aspectos relativos a organizagdo do trabalho e as condicoes
fisico-ambientais foram avaliadas positivamente na Ldgica dos Usuarios. Contudo, eles assinalaram
a necessidade de aperfeicoar o atendimento ao publico, ampliando o nimero de atendentes e
investindo em sua capacitagdo. A andlise da atividade de homologacdo de atestado na Pericia
Médica da Dams possibilitou identificar os diferentes eventos criticos em uma situagao de
atendimento na qual os trés interlocutores participam. O contraste entre os trés olhares trouxe a
tona aspectos colocados na génese dos desequilibrios entre as trés légicas, o que impacta sobre o
bem-estar dos atendentes, a satisfacdo dos usuarios e a eficiéncia/eficacia dos servigos oferecidos
pela Dams. Para minimizar os indicadores criticos evidenciados no diagndstico do estudo, foi
elaborado um rol de recomendacBes. A Andlise Ergonémica do Trabalho (AET) mostrou-se uma
abordagem metodoldgica adequada para a compreensdo do contexto de producao de servicos de

atendimento em saude.

Palavras-chave: Atendimento ao publico, servidores, salde, Ergonomia da Atividade.
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Abstract

The general aim at this dissertation in Ergonomics of the Activity is to realize a global
diagnosis on the service of attendance to the inward public (civil servant), rended by the Medical
and Social Assistance Section at the Education Ministry. The objective of this dissertation in
Ergonomics of the Activity is to make a global diagnostic of the service of attendance provided by
Medical and Social Assistance Service (MSAS) at the Education Ministry. The theoretical frame
utilized in this study was Ergonomic Applied to the Service of Attendance to Public, supported on
conceptual descriptive model named ErgoPublic. This model takes into consideration managers,
attendants and usuaries’ perception about service of attendance to general public. The
methodological rest a Ergonomic Analysis of Work (EAW) and the course included observations
(free and systematics), analyse of physical and environmental conditions, analyse of documents,
interviews and questionary. Results show that physical and environmental conditions are deficient
and uncomfortable not only to civil servants who work at MSAS but also to usuaries of its services.
In Managers Logic there are great diversity of professional categories at MSAS that became work
group difficult and the usuaries are considered sick people, but exigent for quality in attendance.
The Attendant Logic is marked by welfare and uneasy experiences. The welfare experiences are
related to fact of these workers performs their activities in the same area in which they had
professional training and to satisfaction to serve the public. The uneasy experiences arise from
dissatisfaction regarding degradation of public functionalism status and small chances of
professional ascension. Organizational work aspects physical and environmental conditions were
positively evaluated in Usuaries Logic. However, they pointed a necessity of improving public
attendance, growing attendant number and investing in their qualification. The analysis activity of
homologation of medical certificate at MSAS made possible to identify various critical events in one
attendance situation on that the three interlocutors have participation. The contrast among these
three point of view brought out features put on the genesis of disequilibrium among those three
logics, what has impact under the attendants’ welfare, usuaries’ satisfaction and efficiency/efficacy
of services provided by MSAS. To reduce critical indicators evidenced this study diagnostic, was
elaborated a list of recommendations. The Ergonomic Analysis of Work (EAW), showed itself one
methodological approach suitable to understand the context of service production of attendance in
health.

Key-words: Attendant public, civil servant, heath, Ergonomics of the Activity.
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Introducao

Francisco da Silva!, 46 anos, servidor publico ha 20 anos, apds uma semana intensa de
trabalho, sente um mal-estar por volta de 12h30 de uma sexta-feira, final do més, 2003. Ele é um
dos servidores ativos? do Ministério da Educacdo (MEC). Sabendo que na organizagdo em que
trabalha hd uma darea responsavel pelo cuidado a saude dos trabalhadores, ele se dirige
imediatamente para o local a fim de ter seu problema rapidamente resolvido, podendo assim
retomar suas atividades no setor em que atua. Francisco € acolhido atenciosamente no posto
médico por servidores de apoio e por profissionais de salde, recebe o medicamento necessario e

retorna as suas atividades... no entanto nem sempre as coisas ocorrem desse modo.

Foi sobre esse setor de trabalho que se desenvolveu a presente pesquisa, a qual teve por
objetivo realizar um diagndstico global sobre o servico de atendimento ao publico interno (aos
servidores) prestado pela Divisdo de Assisténcia Médica e Social — Dams, investigando como os

diferentes interlocutores envolvidos (gestores, atendentes e usuarios) percebem este servico.

A origem deste trabalho encontra-se no Projeto de Pesquisa (CNPqg; 2003-2005) intitulado
“Bem-estar, Eficiéncia e Eficacia nas Situag0es de Atendimento ao Publico no Ministério da
Educacao: Construindo uma Abordagem em Ergonomia da Atividade”, que teve por objetivo propor
uma intervencao em Ergonomia da Atividade e produzir um diagnostico do servico de atendimento
ao publico prestado pelo MEC em setores que abrangessem as modalidades de atendimento dos
tipos balcdo, teleatendimento e Internet. Dentro do referido projeto, privilegiou-se a modalidade
balcdo como objeto de andlise para este estudo, sendo que tal modalidade sera aqui tratada sob a

nomenclatura de presencial. Mas, qual é a importancia desta tematica de investigacdo cientifica?

Os servicos de atendimento ao publico vém se desenvolvendo de maneira consideravel (Iida,
1990), tanto no setor privado quanto no setor publico e sob diferentes “portas de acesso”, seja o
classico atendimento presencial, seja teleatendimento e/ou mediante a Internet. No setor publico,
em especial, a preocupacdo com o desenvolvimento da gestao da qualidade da énfase ao servidor,
sobretudo o empregado “de guiché”, tendo em vista seu papel de destaque na construgdo de

servigos que sao percebidos como de qualidade pelos cidadaos/clientes (Mendieta & Matute, 2001).

Apesar de novas modalidades de atendimento ao publico estarem tomando “corpo” e
ganhando “formas” como o teleatendimento e o atendimento via Internet, acredita-se que o
atendimento presencial no Brasil tem sua vez e seu espago e, ao contrario do que alguns podem

pensar, seus dias ndo estao contados. Todavia, por que essa modalidade de atendimento ainda

! Nome ficticio.
2 Servidor Ativo: Entende-se por todo servidor concursado em efetivo exercicio, exercendo fungio comissionada ou nao.
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persiste dentre outras possibilidades de atendimento mais modernas? Pensa-se que alguns fatores
sdo centrais na existéncia e manutencao desta modalidade. E necessario se considerar a natureza
dos servicos, a qual impde os limites e possibilidades de se estabelecerem inovagdes na maneira de

atendimento ao publico.

Desse modo, por exemplo, na area que se esta considerando, pode ndo ser interessante para
0 usuario ser atendido por um profissional de salde via Internet. Acredita-se que o contato
interpessoal nas situagbes de servigo, e nos servicos de salde em particular, pode desempenhar
um papel central na satisfagdo do usuario. O “olho no olho”, o tom de voz do atendente, o
acolhimento, a atencdo e a tentativa real de compreensdo e resolugao dos problemas dos usuarios,
por parte dos atendentes, sdo aspectos que se traduzem em informalidades, as quais ndo podem
ser concretizados nem no teleatendimento, pois fogem ao script dos teleatendentes, tampouco
podem existir no atendimento via Internet. Nosso paciente de nome ficticio possivelmente ndo se
sentiria plenamente aliviado se seu diagndstico fosse apurado ao telefone, particularmente, se do

outro lado da linha tivesse um atendente seguindo um roteiro de perguntas e respostas.

Sendo assim, a necessidade de se adotar o servico de atendimento ao publico sob a
modalidade presencial enquanto objeto de pesquisa, principalmente no setor estatal, justifica-se
por ser cientificamente pouco ou mal conhecido das disciplinas que estudam o trabalho e as

organizacdes (Ferreira, 2001).

Inimeros sao os estudos que tratam sobre atendimento ao publico no contexto de salde; no
entanto, muitos deles se voltam a analise da satisfagdo dos usuarios em um cenario mais amplo, o
SUS, a questdao da capacitacao de recursos humanos em salde (Motta, 2001), e outros, ainda,

buscam um enfoque significativo na relagdo médico-paciente.

Os estudos que retratam as situagGes de atendimento ao publico em salde, mas ndo se
atém a esses topicos, trazem dois pontos considerados importantes na percepgdo do usuario sobre
a qualidade do servico: o acesso (ou acessibilidade) e o acolhimento (Franco, Bueno & Merhy,
1999).

Segundo Motta (2001), o desenvolvimento da salde, por ser um processo complexo,
compreende uma variedade de problemas e de atores. Trabalhar enfocando a qualidade destes
servicos implica incluir a participacao dos usuarios no processo, como também envolve a opinido
dos trabalhadores em um esforgo permanente de melhorias. O autor destaca que 0os componentes
do sistema de salde sdo heterogéneos e atuam em ambientes diferenciados, com fungbes diversas
e diferentes usuarios, sob expectativas e demandas de servicos varidveis e diferentes. A

complexidade dos servicos de salde se deve, entre outros elementos, ao fato de este ser um
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servico para pessoas oferecido por pessoas, consistindo em manter e recuperar algo também

complexo, inter-relacionado e dependente, que é a salde da populagao.

A abordagem conceitual adotada apodia-se no modelo tedrico descritivo em Ergonomia da
Atividade, denominado ErgoPublic - Ergonomia Aplicada ao Servico de Atendimento ao Publico
(Ferreira, 2000). A escolha da Ergonomia da Atividade enquanto enfoque tedrico-metodoldgico
fundamenta-se na premissa da adaptagdo do trabalho ao homem, opondo-se explicitamente as
abordagens inspiradas na Administracdo Cientifica de Taylor (Taylor, 1987). Dessa forma, esta
dissertacao consiste em um estudo em Ergonomia da Atividade que visa compreender a relagao
entre o servico de atendimento ao publico interno (servidores) e as ldgicas que caracterizam as
condutas dos principais interlocutores (atendentes, usuarios e gestores) envolvidos na situacdo,
tendo como pano de fundo a nogao tedrica de Contexto de Producdo de Bens e Servicos (CPBS)

(Ferreira & Mendes, 2003) em um 6rgdo da administracdo publica federal brasileira.

O macrocontexto em que se inscreveu a pesquisa, portanto, € uma organizacdo publica, o
Ministério da Educacdo, a qual ndo esteve imune as transformagles politicas vivenciadas nos
Ultimos anos. Desse modo, salienta-se, ainda, que a area de gestdo de pessoas na administracdo
publica federal também vem ganhando novos contornos e vivenciando tendéncias que se traduzem
em transformagOes praticas para os servidores publicos, principalmente no tocante aos servicos de

salde.

A Dams® configurou-se 0 campo de estudo desta pesquisa. E relevante saber que a
assisténcia a salde dos servidores, de acordo com a Lei 8.112 de 11 de dezembro de 1990, pode
ser realizada em trés instancias: pelo Sistema Unico de Saude (SUS), diretamente pelo érgdo do
servidor e/ou mediante convénio. No caso do MEC, os servidores (ativos e inativos) e seus
dependentes podem ser beneficiados pelas trés formas citadas de assisténcia a salde.
Compreendeu-se que tanto os servidores de recepcao e apoio quanto os profissionais de salde
lotados na Divisdao sdao atendentes neste servico, pois, conforme salienta Pilares (1989), em
atendimento ndo importa o nivel hierarquico do trabalhador dentro da organizacdo. Todos que
tiverem contato direto ou indireto com o cliente serdo considerados pessoas envolvidas na funcdo

de atendimento, e isso independe da duragao do contato interpessoal.

Sendo essa a realidade do campo, é pertinente destacar que a assisténcia a salde do
servidor, dentro do contexto das organizacoes publicas, é de competéncia, em muitos casos, da
area de gestdo de pessoas. Trata-se de uma area que vem sofrendo, por conseguinte, a influéncia

das transformagdes manifestas na administragdo publica brasileira.

3 Ao término da dissertagio, a Dams voltou a ser a Coordenagdo de Assisténcia Médica e Social (Cams).
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A relevancia do estudo se inscreve, basicamente, em trés dimensdes. A primeira dimensao
é social, pois a pesquisa buscou compreender um contexto de atendimento ao publico em atencdo
a saude, onde o principal usuario é o servidor publico; nesse caso, ele é um “cliente” interno.
Diferentemente dos estudos anteriores, os quais adotaram o modelo mencionado (Freire, 2002;
Gongalves, 2002; Menezes, 2003), o campo de estudo se caracterizou por esta peculiaridade no
perfil dos usuarios. Por se tratar de um atendimento destinado, predominantemente, aos usuarios
internos, ndo se identificam relagbes de troca ou aquisicao de bens e servigos. Encontra-se uma
situacdo em que o cuidado com a salde de seus servidores e de seus dependentes é dever da
organizacao, por conseqiiéncia, dever do Estado. Nesse sentido, o estudo visa a fornecer elementos

que venham a contribuir para o fortalecimento desta relacdo Estado-cidadao (OCDE, 2002).

A segunda dimensao ¢ institucional, tendo em vista que a pesquisa agrega um conjunto
de informacbes, as quais possibilitaram: tracar um diagndstico global, confrontando-se os olhares
dos trés principais atores envolvidos nas situacoes de atendimento; explorar suas necessidades e
sugestoes de melhoria e oferecer recomendagbes técnicas as quais possam vir a subsidiar
transformagbes positivas para os participantes. Assim, o estudo torna possivel aos gestores da
instituicdo repensar suas praticas e politicas voltadas para a salde e o bem-estar de seus

servidores.

Por fim, a terceira dimensdo de relevancia da pesquisa se inscreve no campo
cientifico/académico, por se tratar de um estudo sobre atendimento ao publico sob o enfoque da
Ergonomia da Atividade, buscando oferecer contribuicbes para a reflexao e o aperfeicoamento do
modelo tedrico descritivo de referéncia — ErgoPublic (Ferreira, 2000).

O diferencial em se adotar este modelo ocorre pelo fato de ndo excluir nenhum dos
principais atores desse cenario (atendentes, usuarios e gestores) no processo investigatdrio. Assim
sendo, com base no objetivo geral, tem-se como objetivo secundario a elaboragdo de

recomendacOes técnicas e gerais, a fim de contribuir para o aperfeigopamento do servigo estudado.
Diante deste contexto, salienta-se que algumas questGes nortearam este trabalho:

v/ Como se caracteriza o contexto de produgdo de servicos em salde, no caso a Dams,
dentro do MEC?

Como se caracteriza a Ldgica da Gestora da Dams/MEC?

Como se caracteriza a Ldgica dos Atendentes da Dams/MEC?

Como se caracteriza a Ldgica dos Usuarios da Dams/MEC?

N X

Quais sdo os principais indicadores criticos do servigo, presentes na confrontacdo
destas trés ldgicas (dos Atendentes, dos Usuarios e dos Gestores)?

Para responder a esses questionamentos, o estudo abarca duas dimensoOes de analise: uma

macro, buscando identificar as principais caracteristicas do servico de atendimento ao publico sob a
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modalidade presencial, e uma micro, que visa a compreender os papéis dos interlocutores, suas
expectativas, necessidades, as representagdes expressas em imagens, as quais sdo construidas em

relagdo aos atores envolvidos e ao proprio processo de atendimento.

Para cumprir seus objetivos, esta dissertacdo estd estruturada em trés capitulos

interdependentes.

No primeiro capitulo, encontra-se o quadro tedrico de referéncia utilizado para a
investigacao do objeto de estudo. Esse momento da dissertacdo destina-se a abordar os estudos
que privilegiam o atendimento ao publico em contexto de atencdo a salde, tragando-se uma
relagdo com o objeto de pesquisa. As legislages de referéncia e a contextualizagdo geral da area
de gestdo de pessoas na administracdo publica brasileira fornecem um panorama para a
compreensao mais acurada das transformacOes ocorridas no campo de estudo. Apresentam-se,
ainda nesse capitulo, as pesquisas sob o enfoque da Ergonomia da Atividade, em especial, aquelas
que se baseiam fundamentalmente no modelo ErgoPublic e, entdo, os principais conceitos sobre a

Ergonomia da Atividade aqui empregados.

No segundo capitulo, apresenta-se a Andlise Ergondmica do Trabalho (AET) (Guérin,
Laville, Daniellou, Duraffourg & Kerguellen, 2001) enquanto enfoque metodoldgico utilizado como
fio condutor da pesquisa. ExpGe-se, ainda, o trajeto metodoldgico adotado no estudo para a analise
do contexto de produgdo de servicos e das trés ldgicas, bem como os principais instrumentos
empregados na coleta (entrevistas, questiondrios, vistoria ergonémica, entre outros), e o

tratamento dos dados obtidos.

No terceiro capitulo, os resultados mais expressivos estdo sistematizados de acordo com o
modelo adotado (as trés ldgicas), concomitantes com a discussdo. Inicialmente contemplam-se os
dados relativos as condigdes de trabalho (ou condiges fisico-ambientais), pois se configuram em
elementos essenciais do Contexto de Producdo de Bens e Servicos. Na segdo destinada a Ldgica
dos Gestores, contemplam-se os resultados relativos as condicdes fisico-ambientais e ao olhar do
gestor sobre seus interlocutores (as imagens). Em seguida, apresentam-se os principais resultados
obtidos para ilustrar a Ldgica dos Atendentes, a visdo deles sobre a gestdo do servigo e sobre os
usuarios. Em um terceiro momento, apresentam-se os resultados referentes a Légica dos Usuarios,

0 que eles pensam e como véem a gestdo do servico e os atendentes.

Com o intuito de ilustrar uma situacdo de atendimento ao publico interno (servidores) da
Divisdo em que os trés atores participam, apresenta-se a analise da atividade de homologacdo de
atestado, realizada na Pericia Médica da Dams, colocando-se em evidéncia os eventos criticos

comprometedores do bem-estar dos atendentes, da satisfacao dos usuarios e da eficiéncia/eficacia
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do servico. Confrontam-se, neste ponto, os trés olhares sobre o mesmo e intrinsecamente

conflituoso servigo.

Finalmente, encontra-se a conclusdo, segdao na qual se busca responder as questdes
norteadoras, procura-se apontar as possiveis contribuicGes e os limites deste trabalho, bem como

se indica uma agenda de pesquisa para estudos futuros.

Ora, se o0 objeto em questdo é o servico de atendimento ao publico interno, acredita-se ser
pertinente se caracterizar o estado-da-arte no estudo da tematica atendimento ao publico; assinalar
os resultados de estudos em Frgonomia da Atividade sob esse enfoque e justificar o porqué da
Ergonomia da Atividade apresentar-se como um instrumento tedrico-metodoldgico Util para o

estudo desse objeto. A secdo seguinte tem por objetivo abordar estes pontos.

Elka Lima Hostensky 6



Atendimento ao PUblico Interno no Ministério da Educacao:
Trés Olhares sobre o Servico de Saude Prestado aos Servidores

1 Quadro Teorico de Referéncia para a Investigacao do
Objeto de Estudo

O quadro tedrico-metodoldgico escolhido para se compreender o objeto de investigacdo
desta pesquisa inscreve-se no campo da Ergonomia da Atividade, neste caso, aplicada ao servico
de atendimento ao publico. A escolha fundamenta-se na premissa de que esta abordagem
possibilita a compreensdo mais abrangente de diferentes variaveis presentes nas situacoes de
atendimento, tais como: o contexto de producdao de servicos (condicOes, organizacao e relacoes
sociais de trabalho); as ldgicas que caracterizam as condutas dos sujeitos (atendentes, usuarios e
gestores) e as situacdes que emolduram a atividade de atendimento, diferindo, portanto, de
disciplinas como o marketing e a psicologia do consumidor, que também tém estudado a tematica
de atendimento ao publico.

As transformagGes no mundo do trabalho constituem o cenario no qual se desenrolam
diferentes perfis de adoecimentos e morte dos trabalhadores, bem como as respectivas respostas
para tais problemas. De acordo com Corréa (1999), a reestruturacdo produtiva, desencadeada nos
anos 1990, consistiu-se no processo que compatibilizou mudangas institucionais e organizacionais
nas relagbes de producdo e de trabalho, em que a introdugdo de novas tecnologias informatizadas

assumiu um papel central nesse processo.

Nessa perspectiva, novas formas de organizagao do trabalho e de relagbes entre os paises
tém gerado conseqiéncias no viver e no adoecer dos individuos, nas praticas de salde e seguranca
no trabalho, transformando o perfil do trabalho e do trabalhador e impactando nos determinantes
da salde/doenga deste (Dias, 2000). E quais seriam as principais conseqiiéncias de tais

transformagoes?

Em nivel nacional ja se pode perceber uma lista de mudancas: diminuicdo dos postos de
trabalho, aumento das exigéncias e das qualificacbes requeridas dos trabalhadores e crescimento
do trabalho no setor informal, entre outras. Para o trabalhador, a realidade ndo é menos
alarmante, pois esse panorama impacta diretamente sobre sua salde, traduzindo-se, no bojo de
outros efeitos, na reducao de sua auto-estima, em sofrimento biopsicossocial, em Dort e em novas
sindromes ainda ndo descobertas. Assim sendo, pode-se dizer que estd em cena um novo perfil
epidemioldgico, caracterizado por um mosaico, o qual mistura padroes de adoecimento e morte
heterogéneos, onde velhos problemas de salide/doenca se superpdem aos novos, € a morbidade

ocupacional se mescla com a ndo-ocupacional (Dias, 2001).

Dessa maneira, traca-se uma explanacgdo dos principais aspectos que permeiam o objeto em

questdo: a) servico de atendimento ao publico na modalidade presencial, em especial em situacoes

Elka Lima Hostensky 7



Atendimento ao PUblico Interno no Ministério da Educacao:
Trés Olhares sobre o Servico de Saude Prestado aos Servidores

de atencdo a salde; b) Ergonomia da Atividade como instrumento tedrico para se apreender o
atendimento ao publico nesse contexto, englobando as perspectivas (ou os olhares) dos

interlocutores envolvidos na situagao.

Tendo em vista que o campo escolhido esta inserido em um érgdo da administracao publica
federal brasileira, ndo se pode prescindir da reflexdo acerca das politicas de gestdo de pessoas
voltadas para a salde do servidor publico, pois as acdes dos gestores estdo atreladas a este

contexto de mudancas, a este cenario.

1.1 Servigo de Atendimento ao Publico: Uma Tematica de Crescente Interesse
Social e Cientifico

O estudo do servico de atendimento ao publico ainda é uma tematica pouco explorada no
Brasil. Segundo Gongalves (2002) uma das explicacdes para isso seria a novidade do tema, pois
apenas na Ultima década as empresas comecaram a estruturar o servico de atendimento. O
pressuposto de se oferecer um atendimento pleno transforma-se em vantagem competitiva para as
organizacoes. Proliferaram os SACs (Servico de Atendimento ao Consumidor), os CACs (Centro de
Atendimento ao Consumidor), os calls centers, os Websites e os servicos de ouvidorias, com o

objetivo de aperfeigoar o atendimento ao consumidor (ou ao cidadao).

Ferreira (2002) ressalta que sdo inUmeras as situacdes do cotidiano, nas relacdes
socioeconémicas de servigos, em que o servigo de atendimento ao publico ocupa uma posigdo de
destaque. No mundo dos negdcios, ele ocupa posicdo estratégica, desempenhando um papel de elo
na cadeia econémica das relagdes de troca. No ambito do Estado, a importancia e o papel destes
servicos para a sociedade sao impulsionados pela consolidacdo da democracia e dos valores de
cidadania. J& na dimensdo cientifico-académica, os estudos tém se concentrado fortemente no
campo da administracdo, com énfase no marketing e no papel do atendente como facilitador do

consumo.

O atendimento ao publico no setor privado se distingue do setor publico, seja pelos objetivos
estabelecidos, seja pelos problemas inerentes a cada um deles. Nessa perspectiva, Epstein (1991)
distingue cinco categoriais de limites constatados no atendimento ao publico nos oérgaos
governamentais:

v informagao: os consumidores ndo possuem informagbes sobre os servigos disponiveis

e esse fato se relaciona com os jargdes administrativos utilizados na divulgacao das
informacoes;

v acesso: a dificuldade de acesso aos servigos publicos pode ser dividida em fisica
(distancia, horarios, local, sinalizacdo), social (barreiras sociais, impessoalidade,
negligéncia) e institucional (complexidade dos processos decisérios e das regras);
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v/ opgao: muitas vezes os consumidores dos servicos publicos ndo encontram outras
opcoes de servicos que atendam melhor suas expectativas;

v reparacao: relaciona-se ao reparo (ou a possibilidade de obter desculpas) quando os
orgaos publicos cometem erros;

by

v representacao: refere-se a impossibilidade de os consumidores influenciarem o
processo decisorio, sendo considerada pouco relevante para o sistema.

Essas caracteristicas irdo diferenciar de maneira significativa as condutas dos usuarios nestes

Servigos.

De acordo com Mendieta & Matute (2001), o desenvolvimento da preocupacdo pela gestao
da qualidade no setor publico coloca em primeiro lugar o empregado, sobretudo o empregado “de
guiché”, na construcao de servicos que sdo percebidos como de qualidade pelos cidadaos/clientes.
Carlzon (1994) também destaca que é nesse momento que se da a hora da verdade, é esse
primeiro contato com o usudrio que vai fazer a diferenca no desenvolvimento de todo o processo
de atendimento. Evidencia-se, portanto, a centralidade do papel do atendente na qualidade dos

servicos de atendimento ao publico.

Uma premissa, contudo, a ser esclarecida, é o que se entende por “usuario”. Segundo Cecilio
(2000) ha pelo menos dois termos que poderiam ser empregados como seus (quase) sindnimos: o
de cliente e o de cidaddo. O primeiro é utilizado mais na légica do mercado, no ambito da
circulacao de mercadorias, onde predominam as leis da livre escolha e da relacao demanda/oferta.
O cliente seria o ‘consumidor’ das empresas privadas, inclusive as prestadoras de servigos de
salde. Por outro lado, o termo cidaddo seria compreendido como o detentor de direitos e
beneficiario dos servigos publicos governamentais, particularmente no campo das politicas sociais.

Assume-se, neste trabalho, o conceito de usuario em seu sentido de cidadado.

Para Falzon & Lapeyriére (1998), é comum nas situagGes de atendimento ao publico, o
atendente estar em contato direto com o usuario e com ele tratar pelo menos uma parte de suas
necessidades. Esse contato definirda a relacdo de servico, fazendo com que o atendente
desempenhe um papel de interface entre a organizagdo e o usuario, ou seja, o atendente se
configura como o ponto mediador do processo, e sua salde pode ser afetada tanto pelos fatores
presentes no trabalho (ambiente fisico, organizacao do trabalho), quanto pelo agravante de estar
exposto a situacoes de dificeis resolugbes, desencadeadas por impasses entre o usuario e a

empresa (Freire, 2002).

Salienta-se, portanto, que atender ao publico ndo constitui uma atividade isenta de custo
humano para os trabalhadores, pois, conforme preconiza Ferreira (2001), o atendimento presencial

apresenta dois componentes de custo humano caracteristicos desta situacao:

Elka Lima Hostensky 9



Atendimento ao PUblico Interno no Ministério da Educacao:
Trés Olhares sobre o Servico de Saude Prestado aos Servidores

v' exigéncias cognitivas de tratamento das informacGes centradas no diagnostico e na
tomada de decisao quanto ao tipo de demanda formulada pelo usuario, €;

v’ exigéncias de autocontrole emocional no relacionamento social com o publico,
buscando estabelecer uma comunicacgdo clara, objetiva e cortés no tratamento pessoal
com cada usuario. O autor destaca que exigéncias prescritas, tais como paciéncia e
cortesia na resolucdo dos problemas dos usuarios, constituem fator permanente de
tensdo. Essas normas requerem dos atendentes um autocontrole psicoldgico em face
das situacbes de atendimento, sobretudo, aquelas adversas e dificeis de lidar,
constituindo um desafio pessoal permanente.

Poder-se-ia falar, também, em exigéncias ligadas as questdes organizacionais, envolvidas no
atendimento, tais como as condicdes estabelecidas para que ocorra o atendimento, a
disponibilidade de recursos, a relacdo estabelecida com os dirigentes da organizagao, a cultura

organizacional, dentre outras.

As questOes de exigéncias de autocontrole emocional sdo corroboradas por Pilares (1989),
que entende que nas situacdes de atendimento ao publico, o funcionario deve estar atento para
nao exibir comportamentos que possam desqualificar o cliente e tomar cuidado mesmo com
atitudes que possam parecer desqualificadoras ou ser assim interpretadas, a fim de ndo

comprometer a percepcao da qualidade do servico.

Além dos aspectos mencionados, as dificuldades mais freqlientes estdo associadas ao
relacionamento direto ou indireto com os usuarios. O fator que corrobora o incdmodo dos
funcionarios e o desgaste emocional é o comportamento do usuario, o qual combina, em geral, trés
ingredientes: a) deseja o servico com urgéncia, por vezes “para ontem”; b) chega ao guiché
desinformado sobre as exigéncias administrativas e legais do servico; c) reclama e age de modo
mal-educado. A resultante destes aspectos & um custo humano do trabalho para o atendente, em

suas dimensdes fisica, cognitiva e afetiva (Ferreira, 2001).

Identificam-se, ainda, estudos comparativos de duas modalidades de atendimento ao
publico: o atendimento presencial e o teleatendimento (Sant "anna & Moraes, 1999). Os autores, ao
comparar, em uma empresa do setor de servigos, as duas modalidades de atendimento ao publico,
buscaram identificar fatores de pressao e de insatisfacdo no trabalho entre os profissionais dos dois
setores. Constataram que para os trabalhadores da area de atendimento direto ao publico, o
principal aspecto critico foi a auséncia de feedback dos superiores. Este estudo apontou, também,
que os fatores centrais de insatisfacdo no trabalho, para ambas as modalidades de atendimento,
foram os seguintes:

v a forma como os esforgos sdo valorizados pela organizagdo, a maneira como as
informacdes circulam na empresa;

v 0 grau de participacao que lhes é permitido nas decisbes importantes em relacao ao
seu trabalho;
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v a maneira como sao implementadas as mudancas e inovagoes;

v a forma como os conflitos sdo resolvidos, a possibilidade de crescimento que se tem
ao realizar o trabalho, entre outros.

De uma forma geral, avaliar a satisfacdo dos usuarios em relacdo aos servicos publicos é de
suma importancia social e econémica para o pais. Segundo Cheibub, Simas & Molhano (2002), ha
uma complexidade em se avaliarem servicos, pois estes se constituem de experiéncias e
performances (desempenhos), tratando-se, portanto, de bens intangiveis. Além disso, os autores
enfatizam a dificuldade de se padronizarem performances, pois ha um carater heterogéneo nos
servigos, o que quer dizer que seu desempenho varia de um funcionario a outro, de um consumidor
a outro e, mesmo no decorrer do tempo, de uma semana para a outra ou até de um dia para o
outro. Ademais, os autores afirmam que a avaliacdo da qualidade de um servico é realizada a partir
do momento em que se chega a uma unidade de atendimento e persiste durante toda a sua
€Xecucao, ou seja, os usuarios ndo avaliam apenas seu resultado ou o produto final, mas também

todo o processo de prestacao do servico realizado por uma organizacgao.

Pode-se afirmar, portanto, que o servico de atendimento ao publico vem se consolidando
como um objeto de estudo de crescente interesse social e académico, pois € a “porta de acesso”
dos usuarios as organizagoes, coloca em jogo uma série de elementos que se expressardo em um
custo humano para os atendentes e se constituiu um dos momentos em que o usuario ird exercer

sua cidadania.

Como salientado na introducdo, o objeto de estudo é o atendimento ao publico interno em
situacdes de guiché ou balcdo; portanto, o foco ndo é o atendimento assistencial (médico,

psicoldgico, odontoldgico, entre outros) dos profissionais de salide que atuam na Dams.

1.1.1 Aspectos do Atendimento ao Publico em Servigos de Atencdo a Salide no Setor
Publico

De acordo com Cecilio (2000), o “objeto” das organizagGes de saude pode, em algumas
situagles, ser de dificil mensuracdo. Nas areas assistenciais, em particular, a qualidade do
“produto” oferecido (na verdade, servicos) € um complexo procedimento que inclui ndo so
medicOes objetivas, parametrizadas, como deve considerar um forte elemento de subjetividade por
parte do usuario. Vale destacar que, nas areas assistenciais dos hospitais, os produtos sdo sempre
servigos, no entanto, os produtos de algumas areas podem ser bens de consumo, tais como

medicamentos, refeicbes, material de limpeza, dentre outros.

Para Motta (2001), os servicos de salde devem ser entendidos como empresas produtoras
de servicos, com caracteristicas proprias, as quais geram uma multiplicidade de dificuldades de

gerenciamento, sendo as principais:
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v a intangibilidade da producdo dos servicos de salde: os servicos de salde
constituem atividades dificilmente objetivaveis e que ndo se esgotam no momento do
fornecimento;

v o trabalho fragmentado: as unidades administrativas funcionam de forma isolada
nos servicos de salde, e a integracdo dos trabalhadores s6 se da em determinados
processos, nos quais estdo claramente definidos os papéis de cada um dos integrantes
da equipe. Existe uma profunda divisao de trabalho, concebida ndo somente como
uma forma de definir funcdes e responsabilidades das pessoas, mas também como
meio de distribuir recursos, poder, influéncia e possibilidades de comunicacao;

v o funcionamento autonomo e competitivo das distintas unidades de
producdo: as unidades de salde precisam ter objetivos autbnomos e competir por
recursos provenientes de uma mesma fonte de financiamento, o que lhes permite, em
alguns casos, sobreviver a custa dos outros. Isso dificulta o estabelecimento de
vinculos cooperativos baseados em intercdmbios e na complementagao de servicos.
Um dos caminhos para se evitar isso € a construcdo de um esfor¢o de educagdo sobre
os valores e os objetivos comuns, assim como sobre a dependéncia mutua no
desenvolvimento dos servigos;

v a inexisténcia de uma visdo integral do assunto: os servigos de salde tendem a
ser dominados e dirigidos por profissionais com alto grau de identificagdo com sua
profissdo e o exercicio de sua funcdo, mais que com os objetivos e a melhoria da
eficiéncia da organizagdo para a qual trabalham. Isto dificulta sua adesdo e
colaboracdo com projetos cooperativos que busquem a maior adequacdo da
organizacdo as necessidades e expectativas de seus usuarios;

v a normalizacdo do trabalho nos servicos de saiuide: os trabalhadores de salde
desempenham papéis estabelecidos pelo costume (“Sempre fiz assim, ndo ha porque
fazer diferente”), que dificultam o planejamento de mudancas. O peso das “praticas
costumeiras” tira do trabalhador sua capacidade de contribuir para definir e melhorar
seu proprio trabalho e o servico de salide em geral.

Esses sdo alguns elementos especificos dos servicos de salde, os quais podem dificultar as
acoes de melhoria voltadas para a qualidade. Destaca-se, ainda, que os estudos sobre servico de
atendimento ao publico em situagles de atencao a saude, em geral, reportam-se a trés dimensoes:
aos recursos humanos em salde, ao Sistema Unico de Salde (SUS) e a avaliacdo dos servigos de

salde.

Encontra-se um nUmero significativo de referéncias enfocando questdes relativas a recursos
humanos em salde (Falcdo, Neto, Costa & Belisario, 2003; Brasil, Ministério da Salde, 2002;
Mendes, conforme citado por Junior, 2000; Santana & Castro, 1999); outros se referem a relacdo
médico/paciente (Franco & Campos, 1998; Kloetzel, Bertoni, Irazoqui, Campos & Santos, 1998), e,
em outras referéncias, aborda-se a figura do enfermeiro (Fernandes, Batista & Leite, 2001;
Stacciarini & Trdccoli, 2001; Pereira, 2000), bem como destacam as dificuldades enfrentadas por
esses profissionais em suas praticas diarias (Pereira, 2000). Esse conjunto de estudos constitui a

primeira dimensao identificada na literatura.

Estudos especificos sobre a rede publica de saide (Gomes, Silva, Deslandes & Souza, 1999),

em especial o SUS (Dias, 2000; Santos & Lacerda, 1999), também foram identificados na revisdo
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da literatura, constituindo-se na segunda dimensdo encontrada. Aprofundar essas tematicas nao

representa o objetivo deste trabalho.

Uma outra dimensdo identificada diz respeito a avaliacdo dos servicos de salde, pois, no
momento em que se discute a reorganizacao destes servicos, a avaliacao de sua qualidade ganha
importancia central (Reis et al., 1990). Segundo Junqueira (1990), em um sistema de salde,
pessoas, tarefas e administragdo apresentam inter-relagdes diversas entre si e seu meio, variando
sua complexidade em funcdo do tamanho, da tecnologia e dos objetivos. Nesse sentido, é

importante privilegiar o usuario e sua participacdo no destino da organizacdo.

Para Santana (1994), a prestagdo de cuidados de salde €, essencialmente, um servigo
publico, no sentido mais simples e objetivo de ser uma atividade de interesse do povo, ja que a
todos é Util, em um ou outro momento da vida, valer-se de tais cuidados. Na realizagdo desses
servicos estao em jogo diversas motivacOes, destacando-se, de um lado, os interesses das
diferentes clientelas irmanadas pela motivacdo de seu consumo, e de outro, os multiplos agentes,
representados em classificacdo simplificada, pelos profissionais e pelos gestores dos servigos. O
autor considera que uma das mais expressivas caracteristicas da organizacdo dos servicos de saude
¢é a presenca de variados e, por vezes, divergentes interesses no campo da sua oferta e consumo.
Embora haja uma série de interessados que, direta ou indiretamente, se fazem presentes (setor de
fabricacdo e comercializacdo de produtos farmacéuticos e de equipamentos, setor financeiro, setor
empresarial de salde), considera-se de suma importancia a presenca de trés parceiros (os
usuarios, os profissionais e os gestores) no processo de producao-consumo de servicos de saude.

Segundo Blumenthal (conforme citado por Franco & Campos, 1998), essa preocupacao com
a avaliagdo da qualidade dos servicos de salde ndo é recente. No entanto, observa-se que o
enfoque adotado para a avaliacdo decorre da posicdo que os atores ocupam no sistema de atengao
a saude, sejam eles os profissionais, as organizagGes de assisténcia, os compradores de servigo, os

usuarios.

Dessa forma, a qualidade tem se configurado como um principio norteador das acbes de
salde, sendo que, para alcanca-la, Motta (2001) preconiza que ela ndo depende apenas do
médico, mas de cada um dos integrantes da organizacdo que oferecem 0s Sservicos,
compreendendo todas e cada uma das atividades que realizam. O autor postula que o trabalho em
saude €, por natureza, complexo, onde cada situagao € Unica e excepcional (ndo ha doenca, mas
sim doentes). Pessoas fragilizadas pela doenca e sem recursos ou alternativa submetem-se
facilmente ao “poder” estabelecido nas frentes de atendimento, aceitando imposicdes burocraticas
e reativando valores tradicionais para conquistar os direitos que lhes sdo negados. Apelam, por

exemplo, ao sentimento de bondade dos lideres e do pessoal de atendimento como ultimo recurso
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na busca dos direitos negados pelos canais formais. Esses usuarios se associam facilmente a
qualquer um que possa oferecer melhora ou mais rapidez no atendimento. Além disso, a repeticdo
e a rigidez das tarefas levam a alienagao do trabalhador, que ndo se da conta da importancia de
sua tarefa para conseguir equidade e qualidade na prestagao dos servigos, com eficacia e eficiéncia

para a satisfacdo dos usuarios.

Segundo Motta (2001), focar a gestdao da equipe na satisfacdo do usuario significa,
essencialmente, compreender e agir segundo as aspiragbes dos usuarios quanto aos servicos e
produtos da equipe. Nesse sentido, a satisfacdo dos usuarios é produto da gestdao dos
relacionamentos e das expectativas de atendimento; diz respeito ndo sé a qualidade do servico,
mas também a forma de acesso, cortesia, presteza da resposta e atencdo humana ao usuario. Para
0 autor, quando se consideram as expectativas e singularidades da clientela fundamentais na
gestdo, reduzem-se as regras burocraticas e uniformes de atendimento, criando-se mais satisfacdo

externa e sentimento de justica.

De acordo com Ramos & Lima (2003), é crescente o reconhecimento técnico sobre a
importancia do papel de protagonista do usuario dos sistemas de salde na melhoria da relacdo
entre ele e o servico. Os autores consideram fundamental conhecer como os usuarios avaliam o
atendimento a eles prestado, para repensar as praticas profissionais ou intervir na forma e na

organizacao dos servigos, visando ao seu aperfeicoamento.

Sendo assim, podem-se citar dois aspectos que influenciam a qualidade do atendimento em
uma unidade de salde, favorecendo a reorganizacdo dos servicos e a qualificacdo da assisténcia
prestada: o acesso e o acolhimento (Ramos & Lima, 2003). Estes dois ingredientes sdo essenciais
no atendimento em saude, a fim de que se possa incidir efetivamente sobre o estado de salde do

individuo e da coletividade.

Ramos & Lima (2003) tém observado inimeros problemas nos servicos basicos de salde,
com relacdo a acesso e acolhimento. Eles relatam que ha servicos com areas fisicas tdo pequenas
que nao dispdem de uma sala de espera, outros em que, mesmo contando com bom local para
espera, nao encontraram formulas para extinguir as filas, outros, ainda, nos quais existe
comercializacao de lugar na fila de espera devido a grande demanda. As vezes, as condicdes
materiais sao boas e busca-se praticar um bom atendimento, mas inexiste qualificagdo adequada
dos funcionarios da recepcdo ou, pelo contrario, monta-se um bom servigo de recepcdo, triagem e
pré-consulta que culmina com um mau atendimento no momento da consulta, na qual se
estabelecem relacbes frias, desumanizadas, de desinteresse. Desse modo, os autores
compreendem o acesso como a distancia da unidade de salude e o local de moradia do individuo,

tempo e meios utilizados para o deslocamento, dificuldades a enfrentar para a obtencdo do
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atendimento (filas, local e tempo de espera), tratamento recebido pelo usuario, priorizagdo de
situagles de risco, urgéncia e emergéncias, respostas obtidas para demandas individuais e coletivas

e a possibilidade de agendamento prévio.

Segundo Franco, Bueno & Merhy (1999), o acolhimento tem como principios centrais: a
garantia da acessibilidade, o deslocamento do eixo central do médico para uma equipe
multiprofissional e o estabelecimento de uma relacdo trabalhador-usuario baseada em parametros
humanitarios, traduzindo-se na postura do trabalhador de se colocar no lugar do usuario para sentir
quais sdo as suas necessidades e, na medida do possivel, atendé-las ou direciona-las para o ponto
do sistema que seja capaz de responder aquelas demandas (Ramos & Lima, 2003). No acolhimento
estdo implicados os momentos das agGes receptoras dos clientes de um estabelecimento de salde,
podendo adquirir uma expressado significativa nos processos de producdo em saude, nos quais 0s
usuarios sdo portadores das necessidades centrais e finais deste servico. Para Leite, Maia & Sena
(1999), o acolhimento representa um desafio na construcdo de uma proposicao de estabelecer um

modelo de assisténcia “porta-aberta”.

Um dos estudos que chama a atencdo é o de Santos & Lacerda (1999), o qual se refere a
recepcdo como uma dimensdo importante a ser considerada nos servigos de salide, pois é nesta
instancia que se configura a primeira impressdo do paciente a respeito do hospital. Dessa forma, a
instituicdo que apresenta um servico de recepgdo organizado, agil e que atende cordialmente ao
cliente, gera uma expectativa positiva em relacdo a assisténcia que prestara. Para os autores, é
preciso se considerar que ha uma pressao psicolégica profunda no usuario quando este ingressa
em um servico de saude, sendo necessario se levar em conta as condicdes materiais de recepcao e

a organizacdo administrativa do servico, a fim de que se tenha maior humanizagao deste contexto.

Para Cecilio (2000), os dirigentes e/ou gerentes publicos parecem sofrer de uma “cegueira”
ou, no minimo, uma dificuldade imensa de entender a finalidade da organizagao, sua singularidade
enquanto produtora de determinados servigos, seu compromisso social. No caso do setor
governamental, muito do seu desgaste advém desta postura de insensibilidade perante o usuario e
a conseqlente dificuldade de se viabilizar estratégias de humanizagdo e qualificagdo do
atendimento. Esse autor propde que se desloque o olhar, do foco de atencao das equipes de saude
para o usuario, o que ira se traduzir em diretrizes genéricas para a vida real das organizagoes e de

Seus usuarios.

Saindo da esfera da avaliacdo do usuario sobre a qualidade do servico, Fernandes et al.
(2001) salientam que ainda é necessario realizar estudos que avaliem os aspectos motivacionais e
zelem pela satisfagdo do funcionario, considerando-o como um cliente interno, dada a sua

importancia social no setor de salde.
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Um dos principais questionamentos levantados por Santana (1994) diz respeito a como se
buscar solucdo para os conflitos ocorrentes na producao dos servicos de salde, resultantes da

contradicdo entre interesses de usuarios, trabalhadores e dirigentes/chefias nos servicos de salde.

De acordo com Pereira (2000), acredita-se ser possivel transformar o equilibrio de forcas que
estd posto nos servicos de salde, a fim de ampliar a autonomia da clientela nas relacGes
estabelecidas nesse contexto de atendimento ao publico. Para essa autora, quando se fala de
servigos publicos de salde, pensa-se, de imediato, no perfil do usuario enquanto clientela, quase
sempre vista e entendida como minoria qualitativa, mesmo sendo maioria quantitativa, tendo em
vista ndo dispor de muitos recursos institucionais ou lingtiisticos para questionar a qualidade do
atendimento que lhe é oferecido. Por realmente precisar desses servicos prestados pela rede
publica de salde e também por ndo ter muitos meios para negociar um atendimento igualitario ou
melhores condigOes de assisténcia, a clientela fica a mercé de um sistema publico de saude que
nao a beneficia, ndo tendo onde procurar por outros servicos, se aqueles oferecidos ndo Ihes forem

satisfatorios ou ndo responderem as suas necessidades de salde.

Sendo assim, Cecilio (2000) realiza em seu estudo uma reflexdo, a partir da légica das
organizacbes de salde, da possibilidade da construgdo de consensos internos, “costurados” em
torno de um “projeto” entre a direcdo e os trabalhadores de salde e as varias categorias de
profissionais envolvidas, tdo distintas entre si, dando centralidade ao usuario/consumidor destes
servigos. Concordando com este autor, a Ergonomia da Atividade procura investigar os principais
fatores presentes na situacao de atendimento ao publico, visando a compreender a atividade de um
modo global. Desse modo, superaria, portanto, a tendéncia de se preocupar unicamente com o

bem-estar dos trabalhadores (Freire, 2002).

Um dos estudos que aponta a importancia da ergonomia para a compreensao dos servicos
em salde € o apresentado por Siqueira & Queiroz (2001). Os autores propdem investigar e intervir
na atuacdo de profissionais de salde com foco em abordagens preventivas, e citam a Analise
Ergonémica do Trabalho (AET) como ferramenta fundamental para auxiliar na compreensdo das

atividades de trabalho em satde.

O presente estudo visa a compreender o servico de salide como uma modalidade de servico
de atendimento ao publico que abrange aspectos relacionados ao servico como um todo, tais
como: as condigOes fisico-ambientais colocadas para recepcionar os usuarios, o relacionamento
interpessoal estabelecido ndo s6 com os profissionais de salde, mas com toda a equipe de
servidores da Divisdo, € as normas, regras e procedimentos necessarios para a utilizacdo do

servigo, dentre outros aspectos.
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O estudo engloba os ingredientes que impactam na percepcdo do usuario sobre a qualidade
do servico de salde que recebe, fornecendo um panorama dessa avaliagao, e também investiga
elementos que vém sendo tratados de maneira marginal na literatura especializada, tais como as

condigOes fisico-ambientais presentes neste contexto e o papel do atendente de guiché.

1.1.2 Contextualizacio Geral da Area de Gestdo de Pessoas na Administracdo Publica
Federal

Este momento da dissertacdo destina-se a explanar, fundamentalmente, dois elementos

centrais para o entendimento do campo escolhido: as legislacdes de referéncia, alicerces da salde

do trabalhador e do servidor publico, de um lado, e, de outro, as tendéncias vivenciadas pela

administragdo publica federal brasileira e como se introduzem na gestdo de pessoas no tocante aos

rumos do atendimento a sadde do servidor publico.

Primeiramente, assinala-se que as bases legais que consolidam o direito a salde dos
trabalhadores estdo na Constituicao Federal de 1988 e na Lei Organica de Saude (LOS?). Ambas
atribuem ao Sistema Unico de Satde (SUS) a responsabilidade de execucdo das acdes voltadas
para a saude do trabalhador e a coordenacdo da politica referente ao assunto. No ambito do setor
publico, especificamente, a salde do servidor é amparada pela Lei 8.112/90. A referida lei explicita
que “a assisténcia a salde do servidor, ativo ou inativo e de sua familia compreende assisténcia
médica, hospitalar, odontoldgica, psicoldgica e farmacéutica, prestada pelo SUS ou diretamente
pelo 6rgdo ou entidade ao qual estiver vinculado o servidor, ou ainda, mediante convénio na forma

estabelecida em regulamento™.

Além do papel institucional e do dever do Estado, Filomeno, Diniz & Diniz (1998) sustentam
gue a preocupagao com a saude dos trabalhadores ganha relevo quando se pensa em termos
orcamentarios, tendo em vista que tanto os cidaddos quanto o Estado perdem ao ter o servidor
publico afastado de seu ambiente de trabalho por motivos de licenca médica. A necessidade de
controle e reducdo de gastos com assisténcia médica, tanto no setor publico quanto no privado,
tem sido uma das molas propulsoras das praticas de promocao a salde, o que leva a considerar
gue é valida a aplicagdo no setor publico da maxima popular de que é melhor prevenir do que

remediar.

Esses autores sustentam que uma analise acurada das perdas decorrentes de acidentes em
servigo, de doengas profissionais, de afastamentos para tratamento da prdpria salide ou de pessoa
da familia, combinada a uma politica preventiva de satde para o servidor publico, podera reduzir o
custo social das agbes de saude, a exemplo do que ocorre no setor privado, no qual empresarios

* A LOS define salde do trabalhador no artigo art. 6° § 3°.
5 Lei 8.112/90, Capitulo III, Art. 230.
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comegam a se conscientizar de que a seguranga custa menos que os prejuizos causados por
acidentes do trabalho. Acredita-se, portanto, na necessidade de mudanga de perspectiva,

investindo-se em politicas preventivas.

No ambito das competéncias dos 6rgaos federais, € papel da area de gestdo de pessoas zelar
pela salude de seus trabalhadores. E, no caso deste trabalho, a Dams é o setor dentro do MEC
responsavel por efetuar a assisténcia direta e/ou por convénio aos seus servidores e dependentes.
Cabe a Divisdo, estando subordinada a Coordenagdao Geral de Gestdo de Pessoas (CGGP),

operacionalizar as politicas adotadas pelo ministério no tocante a salde de seus trabalhadores.

De acordo com Mendieta & Matute (2001), a gestdo dos recursos humanos (sic) na
administragao publica tem se desenvolvido no marco de um paradigma de organizacdo conhecido
pelo nome de burocracia. Isso implica que os servidores e/ou pessoas que trabalham neste tipo de
sistema estdo submetidos a algumas caracteristicas, tais como: cargo destinado a servidores
individuais, com dedicacdo plena a ele, submissao as relacdes hierarquicas, seguranga no emprego,

beneficios de pensao e promogdo por antiguidade, dentre outros.

Segundo os autores, esse modelo de gestdo de pessoal revela caracteristicas de um estado
que vé com tremenda desconfianca os sindicatos e os direitos coletivos dos trabalhadores,
baseando seus instrumentos de gestdo no principio da neutralidade, independéncia e eficacia. Os

servidores publicos devem, antes de tudo, cumprir as normas.

Dito isto, enfatiza-se que os aspectos abordados neste estudo nao podem ser apreendidos
sem a percepcao de que a gestdo das unidades prestadoras de servigos de salde aos servidores
internos dos 6rgaos publicos encontra-se inserida em um contexto mais abrangente da gestdo de
pessoas. A maneira como esta tem sido conduzida no setor publico brasileiro, inserida, portanto, no
macrocontexto da administracdo publica federal brasileira, também representa uma “face da

moeda” na compreensao do objeto estudado.

Enfatiza-se que a administragdo publica brasileira tem sido transformada por trés tendéncias
basicas, claramente imprimida durante os dois governos do presidente Fernando Henrique Cardoso.
Identificaveis em praticamente todas as organizacdes do setor publico, tais tendéncias afetam
sobremaneira a gestdo de pessoas, em geral, e a gestdo das unidades prestadoras de servigos
internos de salde aos servidores dos 6rgaos publicos, em particular. Mas, que tendéncias sdo essas

e como elas afetam as areas de prestacao de servicos internos de saude?

A primeira tendéncia estd associada as praticas de terceirizacdo (contracting out) para a
prestacdo de servicos considerados ndo-essenciais. A perspectiva da “reforma gerencial”,
implementada durante os governos Fernando Henrique, trouxe no seio de uma de suas principais

diretrizes a premissa de que as organizacoes publicas deveriam focar sua atencdo e recursos nas
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atividades essenciais e finalisticas, com a conseqliente terceirizagdo das chamadas atividades
auxiliares e de apoio, tais como limpeza, recepcao, protocolo, cantina, digitagdo, seguranca,
reprografia, informatica, entre outras (Neto, 1996). Embora ndo se disponha de informacGes
seguras sobre a abrangéncia e os impactos da adocdo de contratos de terceirizacdo na
administragdo publica brasileira, esta pratica indubitavelmente ganhou forga e foi significativamente
adotada pelas organizacdes publicas. Mesmo quando ndo aceita, a possibilidade da adocdo de
contratos de terceirizacdo foi um espectro a rondar as chamadas areas “nao-essenciais”, um rétulo
indefinido do qual nem mesmo as areas de prestacdo de atendimentos a salde do trabalhador

conseguiram escapar completamente.

Ainda em relacdo a tendéncia a terceirizacdo, as areas de prestagdo de salde aos servidores
da “casa” foram afetadas pela proliferacdo da adocdo dos planos de salde privados, como forma
de atendimento a salde dos trabalhadores (também) das organizagoes publicas. Acompanhando o
declinio do sistema publico de salde, a adocdo dos planos de salde foi uma pratica largamente
implementada. Segundo Neto (1996), a adocdo de “pacotes” organizacionais com as companhias
de planos de salde, ao lado de proporcionar maior seguranca, abrangéncia e conforto aos
“associados”, significou tanto a transferéncia de parcela dos custos com a saude do trabalhador
para ele préprio, quanto representou fortissimo concorrente para os servigos prestados pelas

unidades internas de atendimento a saulde.

A segunda tendéncia que marcou a administracdo publica brasileira, e que teve consideravel
impacto sobre as areas de prestacdo de servicos internos de salde aos servidores, associa-se a
reducdo dos recursos para custeio e investimento das suas organizagbes. Concomitante as
restrigdes orcamentarias e inserida no ambito de medidas mais abrangentes de “ajuste” do setor
publico, esta foi uma pratica generalizada para todas as organizacbes publicas brasileiras no
periodo recente. Embora, de forma similar a tendéncia anterior, ndo se disponha de informacdes
precisas sobre o volume da contencdo de recursos destinados ao custeio e investimento, pode-se
inferir que as medidas como o contingenciamento dos recursos orcamentarios tende a atingir
frontalmente areas que necessitam de constantes investimentos, como é o caso dos servicos de

salde.

Por fim, a terceira tendéncia que mais interferiu na atuacdo das areas de prestacdo de
servicos de salude foi a diminuicdo do contingente de servidores publicos nas organizacdoes do
Poder Executivo federal. Ao diminuir o contingente de servidores das organizacbes, o publico
interno a que se destina a prestacao de servicos também declina, diminuindo a “clientela”, e,

portanto, o niUmero de demandantes de servicos internos de saude.
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Assim, a adogdo crescente de planos de salde privados (ou seja, a forma como uma
terceirizacdo “disfarcada” se deu no ambito da prestacdo de servicos de salde ao trabalhador no
setor publico), associada a contengdo de despesas de custeio e investimento e a reducdo do
contingente de trabalhadores s3o tendéncias que convergem para uma relativa
indefinicao/redefinicao das atividades a serem desenvolvidas pelas unidades internas de prestagao
de atendimento a salde dos trabalhadores. Constrangidas pelo maior espectro de cobertura dos
servigos oferecidos pelos planos de saude, pelo corte nos recursos para tocar as atividades
corriqueiras e para fazer os investimentos necessarios ao aperfeicoamento das atividades
prestadas, e pela reducdo dos demandantes de seus servicos, parece nao ser um exagero afirmar

gue as areas internas de assisténcia de salide passam por uma “crise de identidade”.

Pode-se tomar como um exemplo destas tendéncias, a pesquisa realizada pela Escola
Nacional de Administracdo Publica (Enap, 1999), que concluiu que uma das seis dimensdes ou
assuntos de ocupacdo cotidiana e de preocupagdo da adrea de gestdo de pessoas € a
responsabilidade social, envolvendo questGes como o atendimento médico-hospitalar, atengao para
com os filhos dos servidores, prevencdo do alcoolismo e do uso de drogas e outras condicdes
gerais de bem-estar na organizagdo, como os aspectos ergondmicos (sic). Quanto solicitados a
hierarquizar tais dimensdes, a responsabilidade social ndo se revelou prioridade para os gestores
participantes do estudo, pois, em geral, esses assuntos tém uma gestao descentralizada, abarcando
a participacdo de diferentes profissionais, como médicos, psicologos, assistentes sociais,

professores de educacao fisica e outros.

Diante dessa problematica encontra-se a Ergonomia da Atividade, com sua “roupagem”
aplicada ao servico de atendimento ao publico interno de uma organizagdo da administracdo
publica federal brasileira. Contudo, de que maneira essa disciplina cientifica vem agregar

conhecimento na investigagao desse objeto de estudo?

1.1.3 Estudos de Atendimento ao Publico em Ergonomia

Salienta-se que os estudos de ergonomia que tém como objeto de analise as situacbes de
servigos ndo sao recentes. Falzon & Lapeyriere (1998) destacam que as agbes ergondmicas dentro
de situacdes de servicos, como hospitais e situacbes de guiché, constituem-se em objeto antigo de

demanda da ergonomia.

Segundo Freire (2002), as intervencdes no setor de servigos (hospitais, por exemplo) sob o
enfoque da ergonomia, tém-se centrado na atividade e nas condigGes de trabalho dos funcionarios,
relegando, na maioria dos casos, o usuario do servico a segundo plano. Nessa mesma perspectiva,
Falzon & Lapeyriére (1998) sustentam que se faz necessario superar a “crenga” de que existe uma

relacdo direta entre melhoria das condicoes de trabalho dos funcionarios e satisfacdo dos usuarios.
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Ja Ferreira (2000) aponta na diregdo da necessidade de se considerarem todos os atores
envolvidos nas situacdes de atendimento ao publico: os funcionarios, os usuarios e os gestores. E é
neste sentido que a Ergonomia Aplicada ao Servico de Atendimento ao Publico (ErgoPublic) propoe
gue se tenha uma visdo ampla do contexto, levando-se em conta a salde e o bem-estar dos
trabalhadores (atendentes), a satisfacdo dos usuarios e o papel dos gestores imbuidos na garantia

da eficiéncia/eficacia dos servigos.

Os principais resultados encontrados em pesquisas sobre servigo de atendimento ao publico
dizem respeito as conseqliéncias da atividade sobre a salide dos trabalhadores, evidenciando-se o
carater conflituoso das relagdes interpessoais, as quais estdo colocadas neste contexto e sdo
advindas, principalmente, do papel de interface entre a organizacdo e o usuario, posto que ai se
estabelece uma confusdo entre a situagdo de servico e a relacao de servico (Falzon & Lapeyriére,
1998). Estes autores assinalam algumas dificuldades vivenciadas por essas pessoas nos seus postos
de trabalho: diversas lamentacdes e lamdrias, recusa de desenvolver-se ou de permanecer no

posto, relaces tensas e agressivas com o publico, esgotamento e estresse, entre outros.

Uma das primeiras pesquisas relacionando a atividade de atendimento ao publico a salde
dos trabalhadores foi a realizada por Le Guillant, Roeles, Begoin, Béquart, Hausen & Lebreton
(Wisner, 1987), ocorrida em 1952, quando se descreveu a “neurose das telefonistas”. As raizes
desta sindrome estariam na propria atividade, que coloca a telefonista exigéncias de rapidez no
trabalho mental, ambigliidade da tarefa e relacionamento dificil com o publico. Além disso, a
telefonista ndo deve responder aos insultos, deve conservar uma linguagem estereotipada e

garantir um servico satisfatdrio nos breves prazos estabelecidos (Wisner, 1994).

Dessa forma, os impactos deletérios das atividades de atendimento ao publico sobre o bem-
estar dos empregados sao decorrentes, por exemplo, do excesso de relacionamento interpessoal,
do contato direto do atendente com o publico (Wisner, 1987). O fato que chama a atencdo é que
essas situagbes geram uma série de consequiéncias adversas para a saude dos trabalhadores,
estejam eles submetidos a uma situacdo de atendimento presencial ou de teleatendimento (Freire,
2002).

1.1.4 Estudos de Atendimento ao Publico em Ergonomia da Atividade

Apds a elaboracdo do modelo tedrico descritivo — ErgoPublic — em 2000 (Ferreira, 2000),
uma série de estudos abordando a compreensao das trés légicas caracteristicas das condutas dos
interlocutores (atendentes, usuarios e gestores) contribuiu para o aperfeicoamento do modelo
ErgoPublic (Ferreira, Carvalho & Sarmet, 1999; Alves, Lima & Ferreira, 1999; Gongalves & Ferreira,
1999; Ferreira & Freire, 2001).
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Trabalhos apresentados em congressos (pOsteres, sessGes coordenadas e sessGes técnicas)

tém demonstrado a receptividade dos pares em relacdo a tematica e ao modelo tedrico descritivo

adotado, os quais estdo relacionados no Quadro 1.

Quadro 1

Trabalhos Apresentados em Congressos Seguindo o Modelo Tedrico-Descritivo Adotado

Autores Congresso Titulo Objetivo do Estudo
Ano
S,el’YI(;(:) de atepdlmento ao Apresentar uma ferramenta teérica que
Ferreira Abergo pUbI'C(,)' 0 que €? como oriente o processo de investigacdo das
(1999) analisa-lo? Esbogo de um

modelo tedrico em ergonomia”

situagGes de atendimento ao publico.

Auto-Atendimento

Avaliar a qualidade do servigo de

Junior, Lima & Abergo “Atendimento classico em . -
Ferreira (1999) auto-atendimento?” atendllmento prestado por uma agencia
' bancaria
Website
I Conaresso “Um novo papel do professor

Almeida, No rte-Ngr deste de ensino superior a distancia, | Investigar as exigéncias para o trabalho
Aragao, Freitas de Psicologia via Internet? Implicacdes docente em face da insergdo de novas
& Ferreira (2003)9 cognitivas de uma interface - | tecnologias no ensino superior

IHC por atacado”

“Analise da interagdo entre a . . ~ -

légica do sistema Avallag1 a mterzgao _das I6gicas dos
Sarmet & Abergo informatizado e a ldgica do ?n[:’(;:?n:tzze: dis cr)lsoslzte?'r\;?ags de
Ferreira (1999) operador no servigo de di ibli S

atendimento ao publico do gter) '.mF”to,a‘? publico em uma

Detran/DF” instituigao publica do DF.

“Servigo de atendimento ao Avaliar home-pages governamentais
Eé)rr;g?rla\]/es & ,Ekfge;gc)) publico e home-pages utilizadas enquanto instrumento

governamentais”

mediador no atendimento ao publico.

Atendimento Presencial

“Clientes privates: eles
adoram, a instituicdo lucra,

Avaliar a qualidade do servigo de

Menezes & Abergo mas os atendentes... Avaliagao - .
. . . atendimento prestado a clientes
Ferreira (2002) ergondmica no atendimento - A -
> A especiais em uma agéncia bancaria.
private de uma instituicao
financeira”
Hostensky,

Aviani, “Organizagado do trabalho, Estudar a influéncia da organizacdo do
- Abergo L 7
Ferreira, (2002) atividade e custo humano em | trabalho no custo humano na atividade

Cordeiro & taquigrafia” em taquigrafia.
Menezes
Ferreira, Costa, . y Buscar a reconcepgao dg COﬂdI(;O&NS de

. ~ Novo modelo de gestao e trabalho que facilitem a implantagdo de
Rasia, Aragao, e ~
Drumond Abergo novas condlg_oes de trabalho um novo modelo de gestao, base_ado em
Drumond,& (2002) para o atendimento ao uma organizagao do trabalho mais
Brack publico” sistémica e voltada para a interacdo

grupal na realizacdo das atividades.
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“A empresa treina, mas na
pratica é outra coisa: carga de

Evidenciar que a légica organizacional de

E;?rﬁrg ?gg(r)gzg trabalho do frentista e a uma rede de atendimento esta na
rotatividade na fungdo de origem da rotatividade dos frentistas.
frentista”

“Estacbes informatizadas de Avaliar o espaco fisico e as estacoes de

Ferreira, Judice SBPC consulta e queixas dos pag ¢

Y consulta de um centro de

& Hostensky (2002) usuarios em um centro de <

~ documentagodes.
documentagOes

Teleatendimento

Veras, Ferreira,
Diniz & Souza

XXXIII Reunido
Anual da
Sociedade

Brasileira de
Psicologia
(2003)

“Servigo de Teleatendimento
ao Publico e Ldgica do
Teleusuario: A Gestdo de
Vivéncias de Prazer e
Sofrimento no Trabalho das
Teleatendentes”

Analisar a ldgica do teleusuario,
identificando o conjunto de fatores (perfil
socioeconémico, representacado social e
satisfacdo) que caracteriza o “modo de
utilizacdo” dos servigos de um 6rgao
federal e que orienta seus
comportamentos nas situagGes de
teleatendimento.

XXXIII Reunido

Diagnosticar os indicadores criticos do

Anual da “Teleatendimento ao Publico e modelo de gestio do trabalho que
Veras, Ferreira, Sociedade Gestdo de Servigo: o Paradoxo €9 1Mo d
L L - determinam perda de qualidade e
Souza & Diniz Brasileira de | da Quantidade versus L .
- . ) " eficacia no servigo prestado pelo Estado
Psicologia Qualidade brasileiro aos cidaddos
(2003) '
XXXIII Reunido Analisar a légica das teleatendentes, ou
Anual da “Telegestores, Teleusuarios e | seja, o conjunto de fatores que
Veras, Ferreira, Sociedade Teleatendentes: Servico de caracteriza o “modo de ser habitual”,
Souza & Diniz Brasileira de | Teleatendimento ao Publico identificando a imagem que elas
Psicologia sob a Otica das Atendentes” constroem dos usuarios, dos gestores e
(2003) delas proprias na execucao do trabalho.
_ “Teleatendimento: modo _EIaborar um quadro explicativo sobre a
Freire & Abergo rio d d inter-relacao da conduta apresentada
Ferreira (2002) operatorio dos atendentes e pelos usuarios e 0 modo operatorio
conduta verbal do usuario” -
desenvolvido pelos atendentes.
“De vez em quando da pau.
Viegas & SBPC Analise ergonémica de um Avaliar um aplicativo de servigo de
Ferreira (2002) aplicativo de servigos de teleatendimento.

teleatendimento”

Além destes estudos, as primeiras dissertacdes que adotaram o modelo em questdo

elucidaram a sua aplicabilidade em diferentes modalidades de atendimento ao publico, seja

teleatendimento (Freire, 2002), atendimento via Internet (Gongalves, 2002) ou auto-atendimento
(Menezes, 2003).

E quais sdo as origens da Ergonomia da Atividade? Quais os principais conceitos norteadores

desta disciplina cientifica? Quais os principais elementos constituintes e estruturadores do modelo

ErgoPublic?
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1.2 Ergonomia da Atividade

A apreensao do modelo ErgoPublic se faz atrelada ao esclarecimento dos principios
norteadores da Ergonomia da Atividade. Assim, toma-se como ponto de partida a explanacao a

respeito da origem da ergonomia e suas principais correntes.

1.2.1 Origem e Correntes da Ergonomia

A ergonomia é uma disciplina cientifica historicamente recente, cujo corpo teodrico-
metodoldgico encontra-se em estagio de estruturagdo e consolidagdo (Ferreira, 2003). Em 1857, o
polonés Woitej Jastrzebowski foi o primeiro a utilizar o termo na obra “Ensaios de Ergonomia ou
Ciéncia do Trabalho, baseada nas leis objetivas da ciéncia sobre a natureza”. Na Inglaterra, no dia
12 de julho de 1949, um grupo de cientistas e pesquisadores, interessados em discutir e formalizar
esse novo ramo interdisciplinar da ciéncia, “declarou” o nascimento oficial da ergonomia. Sua
expansao pelo mundo industrializado ndo tardou. Em 1950, no segundo encontro deste grupo de
cientistas, funda-se a Ergonomic Research Society (lida, 1990).

A origem e a evolucdo da ergonomia sao conseqiiéncias das transformagbes socioeconémicas
e, sobretudo, tecnoldgicas que ocorreram no mundo do trabalho, a partir da segunda metade do
século XX. Estas mudangas estruturais impdem novas formas de relagdo do homem com seu
trabalho. E nessa perspectiva que surge a ergonomia, na busca de demonstrar a complexidade das

situacdes de trabalho, bem como a multiplicidade de fatores que o compdem (Abrahdo, 1993).

O verbete ergonomia®, termo de origem grega, tem por definicdo “um conjunto de
conhecimentos a respeito do desempenho do homem em atividade, a fim de aplica-los a concepcao
das tarefas, dos instrumentos, das maquinas e dos sistemas de producao” (Laville, 1977). Para
Wisner (1987), a ergonomia se caracteriza por um conjunto de conhecimentos cientificos relativos
ao homem, também necessarios a concepgao de instrumentos, maquinas e dispositivos para que

estes sejam utilizados com conforto, eficiéncia e eficacia.

Diante da definicao, faz-se saber que o objetivo central da ergonomia, segundo Abrahdao
(1993), é projetar e/ou adaptar situacoes de trabalho compativeis com as capacidades, respeitando
os limites do ser humano. O pano de fundo é a primazia do homem sobre o trabalho, tendo em
vista que todo trabalho pode se adaptar ao homem, mas nem todo homem se adapta ao trabalho.
Para atingir o objetivo proposto, a ergonomia utiliza-se de um corpo de conhecimentos
interdisciplinar (biomecanica, fisiologia, psicologia, engenharia, desenho industrial, entre outros),
reproduzindo, de certa forma, a abordagem interdisciplinar adotada pelos ingleses durante a II
Guerra Mundial (Iida, 1990).

6 Ergonomia (ergo = tarefa, por extensdo trabalho; nomos = normas, regras).
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Destaca-se que ha duas correntes dentro da ergonomia: uma de origem francesa e outra de
raizes anglo-saxonicas, a Human Factors. No ano de 1954, a fundacao do laboratério de estudos
fisioldgicos € o evento que marca o surgimento da ergonomia de lingua francesa (Montmollin,
1990). Em 1957, o aparecimento da Human Factors é marcado pela criagdo da Human Factors
Society (Oliveira, 1999). No cerne de ambas as correntes reside a proposta de adaptacdo do
trabalho ao homem (Iida, 1990), opondo-se claramente a Teoria da Administracao Cientifica, de
Frederick Taylor (1987).

A presente pesquisa fundamenta-se na corrente da ergonomia francofonica, denominada
Ergonomia da Atividade (Ferreira, 2001). O batismo de Ergonomia da Atividade, termo utilizado por
Montmollin (1995), ocorre em virtude da centralidade epistemoldgica da atividade em situagGes
reais de trabalho, a qual guia a analise ergondmica no Contexto de Producao de Bens e Servicos -
CPBS (Ferreira & Mendes, 2003). Sendo assim, estes autores definem Ergonomia da Atividade
como “uma abordagem cientifica que investiga a relagdo entre os individuos e o Contexto de
Producdo de Bens e Servicos (CPBS). Analisa as contradicdes presentes nesta inter-relagao e, em
conseqiiéncia, as estratégias operatorias individuais e coletivas de mediacdo que sao forjadas para
responder a diversidade de exigéncias existentes nas situagbes de trabalho e reduzir a dimensdo

negativa do custo humano vivenciado no trabalho” (p. 35).

O objetivo principal da Ergonomia da Atividade é compreender os indicadores criticos
presentes no contexto de producdo de bens e servicos, a fim de transforma-los com base em uma
solucao de compromisso que atenda as necessidades e aos objetivos dos trabalhadores, gestores,
usuarios e consumidores (Ferreira & Mendes, 2003). Dessa forma, o tdpico seguinte destina-se a
apresentar alguns conceitos em Ergonomia da Atividade, os quais possibilitardo ao leitor melhor

compreensao do objeto de estudo.

1.2.2 Principais Conceitos em Ergonomia da Atividade

Alguns conceitos sdo centrais para a compreensao da Ergonomia da Atividade, a comecar
pela distingdo entre tarefa e atividade, tendo em vista ser este o foco de interesse desta disciplina.
No entanto, antes de diferenciar os dois termos, Guérin et a/, (2001) sinalizam que a ergonomia,
por definicdo, pode ser entendida como a ciéncia do trabalho. Sendo assim, entende-se trabalho,
enguanto objeto de analise do ergonomista, como a unidade de trés realidades inter-relacionadas:

a atividade, as condicdes e o resultado da atividade.

Segundo Ferreira (2003), a variavel trabalho caracteriza-se como “atividade humana
ontoldgica singular, baseada em estratégias de mediacdo individual e coletiva, por meio da qual os
sujeitos interagem com o ambiente e seus multifatores, buscando garantir os meios necessarios

para a sobrevivéncia, proporcionar o seu bem-estar fisico, psicoldgico e social e, ainda, responder
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as tarefas prescritas” (p. 23). Na Figura 1, apresenta-se, de maneira esquematica, os principais
conceitos em Ergonomia da Atividade, os quais possibilitam a compreensao da atividade de

trabalho enquanto tais estratégias.

Figura 1
Atividade de Trabalho: Estratégias de Mediagao Individual e Coletiva
Performances
Eficiéncia T T Eficacia
.................. Complexidade
Tarefas Contexto de
Trabalhador (es) Atividade - - Producao de Bens
(MediagBes Individual e Coletiva) (Formais e Informais) e Servicos (CPBS)

[ Eventos Criticog -

Custo Humano
do Trabalho (CHT)

Vivéncias

Bem-estar T T Mal-estar

Fonte: Ferreira & Mendes (2003), p.52.

De uma maneira global, quando se fala do trabalho da e na empresa, esta-se diante da
tarefa, a qual é o resultado antecipado, fixado dentro de condicdes determinadas. Na realidade, as
condicOes determinadas ndo sdo as reais, tampouco o resultado antecipado é o efetivo. E nesta
“brecha” que se define atividade enquanto a realizacdo da tarefa, uma estratégia de adaptacdo a
situacdo real de trabalho (Guérin et al., 2001). A atividade, segundo Ferreira & Mendes (2003) tem
um carater mediador, apresentando uma dinamica de “mutagGes”, em que o individuo transforma o

contexto e ao mesmo tempo é transformado por ele.

Para os autores, ha uma dindmica tarefa (trabalho prescrito) e atividade
tridimensional na atividade: na relacdao com o (trabalho real).

contexto de producao de bens e servicos, na Figura 2

relacdo social com os protagonistas presentes . o .
5 P 9 P Dimensoes do Trabalho Prescrito e do

no contexto de producdo e na relagao Trabalho Real
. . . Trabalho P it Trabalho Real
consigo mesmo. A Figura 2 é uma rabafho Frescrito rabafho Rea
representacdo esquematica da distingdo entre CondigBes CondigBes Reais
Determinadas
Atividade
Elka Lima Hostensky Resultados Resultados
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E importante se compreender também o conceito de Contexto de Producdo de Bens e
Servicos (CPBS) como uma categoria conceitual mais ampla, a qual engloba e “costura” as idéias de
organizagao, condicdes e relagdes sociais de trabalho. Tais elementos possibilitam que se tenha
maior visibilidade das dimens0es (e suas respectivas caracteristicas) que compdem a concretude do
trabalho (Quadro 2). Ferreira & Mendes (2003) definem CPBS como o /dcus material, organizacional
e social onde se opera a atividade de trabalho e as estratégias de mediagdo individuais e coletivas

utilizadas pelos trabalhadores na interacdo com a realidade de trabalho.

Quadro 2
Elementos Constituintes do Contexto de Producdo de Bens e Servigos (CPBS)

Dimensoes do Elementos Constituintes da Dimensao Caracteristicas

CPBS

Divisao do trabalho

Organizagao do
Trabalho
(OoT)

Constituida pelos elementos prescritos que expressam
as concepgOes e as praticas de gestdo de pessoas e do
trabalho presentes no /dcus de producdo e que balizam

Produtividade esperada
Regras formais

Tempo e ritmos
Controles

o seu funcionamento
Caracteristicas das tarefas

Ambiente fisico
Instrumentais
Equipamentos
Matéria-prima

Suporte organizacional
Politica de pessoal

Constituidas pelos elementos estruturais que
expressam as condicdes de trabalho presentes no /dcus
de producdo e caracterizam sua infra-estrutura, apoio
institucional e praticas administrativas.

Condigbes de
Trabalho
(€M

InteracOes hierarquicas
InteracOes externas
Interagdes coletivas intra e
intergrupos

Constituidas pelos elementos interacionais que
expressam as relagdes socioprofissionais de trabalho,
presentes no /dcus de produgdo que caracterizam sua

dimensao social.

Relacbes Sociais
de Trabalho
(RST)

AN N N N N N N N NN NN

Cada contexto de producdo especifico vai fornecer os parametros para a configuragdo dos
“modos de pensar, sentir e agir” dos atores envolvidos. Esses “modos” se traduzem em
Estratégias de Mediacdao Individual e Coletiva (EMIC), as quais tém por finalidade a
confrontacdo, superacao e/ou transformacdo das adversidades, a fim de que os trabalhadores
possam responder, da melhor maneira possivel, as contradicdes caracteristicas do Custo Humano
no Trabalho (CHT). Em Ultima instancia, as EMIC visam a assegurar a integridade fisica,

psicoldgica e social.

A nocdo de Custo Humano no Trabalho (CHT) (Wisner, 1987) expressa o que é despendido

pelos trabalhadores (individual ou coletivamente), a fim de superar as adversidades encontradas na
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atividade. Ferreira & Mendes (2003) assinalam que uma das caracteristicas do CHT ¢é a integracdo
de trés modalidades interdependentes de exigéncias:

v exigéncias fisicas: expressam o0 custo corporal imposto aos trabalhadores,
configurando-se sob a forma de posturas, gestos, deslocamentos e emprego de forca
fisica;

v exigéncias cognitivas: expressam o custo cognitivo imposto aos trabalhadores sob

a forma de dispéndio mental, aprendizagem necessaria, resolugdo de problemas e
tomada de decisdo;

v exigéncias afetivas: expressam o custo afetivo imposto aos trabalhadores,
configurando-se sob a forma de reacdes afetivas, sentimentos e estados de humor.

A relacdo que se estabelece entre o custo humano e a atividade orienta as estratégias de
mediacdo individual e coletiva. Tendo como base esses conceitos ora apresentados, parte-se para o
esclarecimento do que vém a ser as vivéncias de bem-estar e mal-estar. Segundo Ferreira &
Mendes (2003), trata-se de representacdes mentais dos trabalhadores concernentes ao estado

geral deles em determinados momentos e contextos.

As vivéncias de bem-estar e/ou mal-estar consistem em avaliagGes positivas e/ou negativas,
respectivamente, que os trabalhadores fazem sobre o seu estado fisico, psicoldgico e social relativo
ao contexto de producdo no qual estdo inseridos. Desse modo, sdo caracteristicas das vivéncias de
bem-estar e do mal-estar:

v o conteldo das representacOes relativas as conseqiliéncias individuais e coletivas do
Custo Humano no Trabalho (CHT);

v 0 carater dindmico resultante do confronto entre as exigéncias fisicas, cognitivas e
afetivas inerentes aos contextos de producdo e as estratégias de mediacdo individual e
coletiva dos trabalhadores;

v" a dindmica oscilante no eixo salde-doenca, a qual depende da eficiéncia e eficacia das
estratégias de mediacdo, entre outros fatores.

Os autores sustentam que as estratégias de mediacdo (no caso da Ergonomia da Atividade
traduzem-se em estratégias operatdrias) desempenham um papel importante nas representagoes
de bem-estar e mal-estar dos trabalhadores.

Dentro de cada contexto de producdo ocorrem, também, os eventos criticos, os quais
representam uma ruptura no curso normal de uma atividade de trabalho, podendo ser uni ou
multicausais. As caracteristicas inerentes aos eventos criticos sdo as seguintes:

v' originam-se da distancia do previsto nas normas, nos procedimentos e nas instrugdes
preestabelecidas pela organizacao;
v' classificam-se em graus distintos de gravidade;

v obrigam os trabalhadores a reestruturar suas estratégias de mediacdo operatdria para
responder adequadamente as novas exigéncias que se configuram;

v’ constituem-se em fontes preciosas de informacao para a analise do trabalho.
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Tais caracteristicas colocam em evidéncia as competéncias individuais e coletivas dos
trabalhadores para gerir o custo humano do trabalho, pois rompem com o ciclo rotineiro da
atividade (Ferreira & Mendes, 2003). Neste estudo, a analise dos eventos criticos é a ponta do
iceberg, cabendo ao pesquisador a investigacdo da génese dos aspectos problematicos do contexto

de producdo de servigos de salde estudado.

1.3 ErgoPublic: A Importancia do Estudo das Trés Légicas (dos Atendentes, dos
Usuarios e dos Gestores)

Por compreender que as situagoes de atendimento ao publico sdo complexas, guardando em
si uma simplicidade aparente, Ferreira (2000) propde um modelo de andlise dos servicos de
atendimento sob a Otica da Ergonomia da Atividade, o qual considera os diferentes sujeitos
participantes das situacdes com suas diferentes necessidades. O autor ressalta que as abordagens
disciplinares que tém como objeto de pesquisa o servico de atendimento ao publico sdo
reducionistas ao realizarem um zoom em certas varidveis: satisfacdo do consumidor, atitude do
atendente e/ou settings de atendimento. Tais perspectivas de analise secundarizam o papel dos
proprios atendentes no processo e a interacdo de varidveis que caracterizam as situagbes de
atendimento, tratando os problemas de forma tdpica. Perde-se de vista a percepcao da globalidade

da situagdo, bem como o papel das variaveis em contextos concretos de atendimento.

A situacdo de atendimento pode ser entendida como o local onde se manifesta a perda da
qualidade do servico prestado ao usuario. Nessa instdncia ganham destaque, segundo Freire
(2002), a falta de treinamento, o modelo de gestdo adotado pela organizacao e/ou a

desinformacdo dos usuarios.

O caminho para se tracar o diagndstico do servico de atendimento ao publico implica
decodificar as ldgicas que caracterizam as condutas dos atores anteriormente mencionados, os
protagonistas da situacao de atendimento, apreendendo-se a dinamica dos problemas existentes. O

Quadro 3 apresenta as ldgicas e suas definigoes:

Quadro 3

Definicdo das Logicas Caracteristicas dos Atores Envolvidos nas Situagoes de Atendimento

Ldgica Definicao

Expressa-se por meio de um conjunto de fatores (perfil institucional, processos
Légica dos organizacionais e recursos instrumentais) que determina o ‘modo de ser habitual’ da
Gestores instituicdo nas situagdes de atendimento, a fim de se compreender o que se passa nas
situacOes de atendimento e os efeitos sobre a sua eficacia e qualidade.

Traduz-se em um conjunto de variaveis (perfil individual, competéncia profissional e estado
Ldgica dos de salde) que caracteriza o ‘modo operatério usual’ do atendente que orienta a sua
Atendentes conduta nas situagGes de atendimento, visando a responder as tarefas prescritas pela
instituigdo e as necessidades dos usuarios.
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Compreende um conjunto de fatores (perfil socioeconOmico, representacdo social e
satisfacdo) que caracteriza o ‘modo de utilizagdo’ dos servigos pelos usuarios e orienta seus
comportamentos nas situagdes de atendimento ao publico.’

Légica dos
Usuarios

Essas ldgicas estdo imersas em um Contexto de Producdo de Bens e Servicos (CPBS)
composto de condicbes fisico-ambientais (espaco, ruido, luz, calor) e instrumentais (material,
mobilidrio, equipamentos), as quais podem vir a facilitar ou dificultar a relagdo entre os

interlocutores (Figura 3).

Figura 3

Modelo Tedrico-Descritivo ErgoPublic - Contexto Caracteristico do Servico de Atendimento ao
Publico: Ldgicas, Fatores e CondicGes Fisico-Ambientais

__________________ LOgica dOS  |qesmssmurrmssnennins
» Usuarios :
Imag:em Imagem
v Situagdes v

de
Atendimento

Légica dos
Atendentes

A

Bem-estar

Légica dos
Gestores

A
Qualidade

Eficacia

Eficiéncia

R Imagem:

Condigdes Fisico-Ambientais

Fonte: Ferreira (2001). Marcas do Trabalho e Bem-estar no Servigo de Atendimento ao
Publico, UnB.

O modelo tedrico descritivo em Ergonomia da Atividade mostra-se pertinente para o estudo
do objeto de pesquisa, pois compreende as situacdes de atendimento como a sinergia entre as
diferentes logicas que caracterizam as condutas de seus interlocutores (atendentes, usuarios e
gestores), permitindo identificar as principais varidveis constituintes da situagdo de atendimento a
serem examinadas, bem como analisar as possiveis interacdes destas varidveis para o diagndstico
ergondmico. Com base na compreensao das diferentes ldgicas, o pesquisador tem subsidios para
propor recomendagoes técnicas que venham a garantir o bem-estar dos trabalhadores, a satisfacdo

dos usuarios e a eficiéncia/eficacia do servico.

Além das ldgicas caracteristicas de cada protagonista, imagens se constroem em relacdo aos
demais participantes das situacOes. A definicdo adotada para o termo imagem tem como ponto de
partida o termo representacdo. Segundo Montmollin (1995), representacdo € um conjunto de
propriedades, relagdes e valores ligados a um objeto do pensamento. Para o autor, um dos

formatos que a representacdo pode assumir € o de imagem, postulando a existéncia de imagens
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mentais. De acordo com Wisner (1996), a caracteristica da representacdo € que ela se constitui
progressivamente com o desenrolar do curso da acao. Nesse sentido, a representacdo se aproxima

cada vez mais da realidade e melhora a qualidade, a adequacao dos cursos da acao.

Para Paraguay (1987) a nocdo de modelo interno — no sentido de representacao ou de
‘gestalt’ do sistema — é uma das chaves para se compreender como se da o processo de aquisicao
de competéncias. A idéia central é a de que as pessoas constroem um modelo interno e isso se
constitui um dos elementos importantes do custo humano, pois é nesse interim de defasagem ou

distancia entre este modelo interno do trabalhador e a situacado real de trabalho que se da o CHT.

Segundo Guérin et al. (2001), a representacdo de um operador se constroi de acordo com os
elementos que ele reteve da situacdo e do comportamento adotado perante determinada situacao.
Sdo as experiéncias que vao evoluir para representacoes. Ja Weill-Fassina, Rabardel & Dubois
(1993) destacam que, para a ergonomia, representagdo € um recurso utilizado pelos trabalhadores
nas situagdes sobre as quais eles almejam agir, levando-se em conta, sempre, a especificidade e a
variabilidade das situacdes. Desse modo, define-se o conceito de representacoes para a acdo como
processos mentais ativos de tomada de consciéncia e de apropriagdo das situacdes nas quais os

individuos estao implicados e, ao mesmo tempo, sdo produtos e resultados de suas atividades.

As representacdes para a acdo se caracterizam por redes de propriedades, de conceitos, de
saberes, de sensagles vivenciadas, as quais sdo construidas a partir da experiéncia dos sujeitos.
Pode-se dizer, portanto, que as representacdoes sao responsaveis, em parte, pela organizacao e
orientacdao da acdo. Para Weill-Fassina et al. (1993), as representacdes para a acdo nas quais se
baseiam as estratégias de intervencgdo sobre o real ndo podem ser consideradas como uma simples
extracdo de dados objetivos, mas como uma reinterpretagdo dada pelo trabalhador que dependera
da finalidade que ele persegue, de suas caracteristicas pessoais e profissionais. E por intermédio
delas que o sujeito vai construir e estruturar seu conhecimento, a fim de utilizar e/ou transformar o
contexto. Assim, a génese das imagens construidas entre os interlocutores, expressa no modelo

tedrico descritivo estd no conceito de representacdo para a acdo de Weill-Fassina et al. (1993).

Para se apreender o que ocorre nas situagbes de atendimento ao publico é importante
destacar que as representacbes nao sao limitadas as dimensGes materiais da tarefa, mas
comportam também representacdes das pessoas, as quais trazem igualmente um aspecto
operatdrio (Wisner, 1996). O operador pode tirar dessas representaces, adquiridas ao longo de
trocas materiais e verbais, indicacdes que o levam a atribuir mais ou menos confianga a um colega.
Isso pode levar, no plano do curso de acdo, a excluir a colaboracdo com um colega ou a reforgar as

trocas com o outro (Wisner, 1996).
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A andlise das situacoes de atendimento tem como ponto de partida os problemas que se
caracterizam enquanto indicadores criticos do servico, quais sejam: o tempo de espera, o
relacionamento interpessoal, as queixas dos usuarios, os problemas de salde dos atendentes, o
retrabalho ou o conforto fisico-ambiental. Esses elementos sdo a parte visivel dos problemas

registrados nos servicos de atendimento ao publico, seriam a ponta do iceberg.

O palco onde se desenrolam as cenas do atendimento ao publico, o CPBS, é o espago no
qual se operam as atividades de trabalho e as estratégias individuais e coletivas de mediacdo
utilizada pelos trabalhadores na interacdo com a realidade de trabalho (Ferreira & Mendes, 2003).
De acordo com esses autores, o carater antropocéntrico da abordagem da Ergonomia da Atividade
coloca como imperativo ético adaptar, ajustar ou compatibilizar a ldgica de funcionamento do CPBS
aos trabalhadores, gestores e usuarios/consumidores, como forma de facilitar suas interagdes com

0 meio.

Esta pesquisa pretende contribuir para o trabalho de consolidacgdo do modelo em duas
vertentes. De um lado investiga as representacdes elaboradas entre os interlocutores do servigo de
atendimento, e de outro, elucida a particularidade do campo de estudo e sua relacdo com a
Ergonomia da Atividade. Sendo assim, quatro aspectos sdo inovadores dentre as dissertagdes que
adotaram o modelo mencionado: o estudo das imagens, a modalidade de atendimento presencial,

o contexto de atencdo a salde e o perfil dos usuarios (servidores).

Evidenciaram-se, portanto, neste capitulo, os principios norteadores fundamentais para a
analise do objeto de estudo. O capitulo que se segue destina-se a apresentar a abordagem

metodoldgica empregada na investigagao da tematica.
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2 Abordagem Metodoldgica para a Investigacao da
Tematica de Pesquisa

O planejamento e a execucdo de uma investigacdo cientifica vai além de percorrer etapas ou
seguir regras e técnicas, pois estdo envolvidos os conhecimentos do pesquisador para o alcance
dos objetivos propostos, sua base epistemoldgica e a necessaria coeréncia entre a concepgao do

objeto de pesquisa e as solugdes metodoldgicas adotadas.

Nesse sentido, a escolha do método utilizado ocorreu em virtude da concepcao do objeto por
parte do pesquisador, expressando o modo com que esse encara o fendmeno investigado. Segundo
Zanelli (2002), a preferéncia pelos procedimentos revela a compreensao do pesquisador sobre o
seu objeto de pesquisa e a compatibilidade com o referencial tedrico utilizado para interpretar os

dados.

O presente estudo, que teve por objeto um servico de atendimento ao publico interno
(servidores), adota como modelo tedrico descritivo o ErgoPublic (Ferreira, 2000), e como enfoque
metodoldgico, a Analise Ergondmica do Trabalho — AET (Guérin et al., 2001; Wisner, 1994).

2.1 Pertinéncia do Método para Analise do Objeto

O enfoque metodoldgico utilizado no estudo apdia-se na Analise Ergondmica do Trabalho —
AET (Guérin et al., 2001; Wisner, 1994), que comporta os seguintes pressupostos:
v' investigacdo da situacdo-problema, a qual pode ser traduzida em uma demanda
proveniente dos interlocutores;

v’ participacdo voluntaria dos trabalhadores e gestores, a qual deve ser efetiva, nao-
formal, fundada no desejo dos sujeitos e global (do inicio ao fim do processo da AET);

v" livre acesso a informacdo, que proporcionara ao pesquisador o conhecimento, in /oco,
das situacdes de trabalho e o uso do instrumental de coleta de dados;

v’ consideragdo da variabilidade intra e interindividual dos sujeitos e do contexto
sociotécnico, tendo como premissa que ndao ha nem trabalhador médio tampouco
empresa média, €;

v andlise da atividade, pois esta é uma varidvel que integra os determinantes
considerados pelo sujeito em dado momento (Ferreira, 2003).

Esses aspectos estdo sistematizados metaforicamente na imagem de um quebra-cabega -
Figura 4 - sugerindo a nogao de complementaridade e igual importancia dos elementos na conduta

metodoldgica, em face da complexidade das situagdes investigadas.
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Esse enfoque (AET) mostra-se Figura 4

pertinente para responder as questdes Metafora do Quebra-Cabeca Caracterizando

apresentadas na secgdo introdutdria desta 0s Pressupostos da AET

dissertacdo, bem como para alcangar os

Situagdo-Problema Participacdo

objetivos (geral e especifico) do estudo, pois
seu processo de investigacdo se caracteriza

por “idas e vindas” na anadlise da situagdo- Atividade

problema. Isso significa dizer que o trajeto

metodoldgico ndo estd  “engessado”,

Informacao Variabilidade

podendo-se prever o retorno as etapas ja

realizadas, a depender dos resultados obtidos Fonte: Ferreira, 2003, p.39.
e da necessidade de utilizagio de

informacodes ja coletadas, ou ainda, a coletar.

O pressuposto da ergonomia de se realizar uma analise da atividade em situagGes reais de
trabalho se apdia em uma flexibilidade procedimental advinda da natureza do prdprio objeto de
estudo. Isto permite, ao ergonomista, apreender e diagnosticar a dinamica do trabalho e os

problemas enfrentados pelos trabalhadores, bem como propor as transformagoes necessarias.

2.2 Método de Intervencgdo: Principais Elementos

A Figura 5 apresenta, de modo esquematico, o enfoque metodoldgico adotado em termos de
etapas, procedimentos e evolugao da AET.

Figura 5
Andlise Ergonémica do Trabalho (AET) - Andlise da Atividade em um Contexto de Producdo de
Servigos
Funcionamento da Empresa, Caracteristicas da Populagdo
Delimitagdo
e Analise da Caracteristicas |—] Indicadores |—] Perfildos | Perfil dos
Situagdo-Problema da Producdo de eficécia Funcionarios Usuérios
Hipdtese Escolha das
Anélise da Tarefa Anélise do Processo Técnico < Global <« |  Situagdes
Obf\‘;f"i‘?ﬁes ]—I Analise da Atividade > —--
ertas Hipoteses » de Atendimento
Especificas Observagdes
Sistematicas
Sistematizagdo
dos Dados
* Interagdo com operadores e usuarios i 3 . H
o RO o e Validagdo Fonte: Ferreira (2003), p. 42.
* Analise das verbalizagdes
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Destaca-se que, no modelo original (Guérin et al, 2001), a figura do usuario aparece de
maneira implicita. Na reformulacdo elaborada por Ferreira (2003), esse protagonista ganha lugar de
destaque, alertando ao pesquisador a necessidade de um olhar cuidadoso a essa dimensao, posto
gue este também desempenha papel importante na dinamica das situacbes de atendimento ao
publico. Ademais, o0 modelo serve de “bussola” para guiar a conduta de investigagdo, ndo impondo

ao ergonomista etapas procedimentais estanques.

2.3 0 Campo de Estudo: Caracteristicas Gerais

O presente estudo realizou-se na Divisdo de Assisténcia Médica e Social (Dams) do Ministério
da Educacdo (MEC). A coleta de dados ocorreu entre os meses de maio e setembro/2003,
obedecendo a cronograma preestabelecido e acordado entre os pesquisadores e os gestores
responsaveis. Delineou-se um roteiro de coleta, tratamento, sistematizacdo e devolucdo dos dados,

o qual foi seguido a fim de cumprir as etapas dentro do prazo estipulado.

A demanda inicial consistiu em uma solicitacdo proveniente do coordenador da Coordenagao
Geral de Gestdo de Pessoas (CGGP), para que se realizasse um diagnostico global do servigo de
atendimento ao publico interno oferecido pela Divisdo.
24 Perfil dos Participantes

Participaram da pesquisa 120 sujeitos, distribuidos de acordo com a sistematizacdo a seguir:

Quadro 4
Relacdo dos Participantes da Pesquisa
Gestores (n=5) Atendentes (n=31) Usuarios (n=84)
1 assistente social
1 coordenador da CGGP 1 técnico em enfermagem
1 chefe da Dams 1 fonoaudidlogo
1 coordenadora de Legislagao de 2 assessores 10 respondentes de
Pessoal e Orientacdo Técnica 4 agentes administrativos entrevista aberta
1 chefe substituto da Divisdo de 4 dentistas 74 respondentes de
Orientacdo e Acompanhamento | 4 médicos questionario
de Planos de Cargos 4 psicdlogos
1 assessor de comunicagao 5 secretarias
5 auxiliares de odontologia

A participacao desse sujeitos ocorreu de diferentes maneiras e em etapas distintas do

processo de coleta de dados.
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2.5 Primeiros Contatos

Em Ergonomia da Atividade, a participacdo efetiva dos sujeitos é uma das pegas
fundamentais para o alcance dos resultados contemplados no diagndstico e para que se realize a
intervencdo. A participacdo ndo ocorre sem antes se ter estabelecido uma relacdo de confianca
entre trabalhadores e pesquisadores. Sendo assim, apds apresentacdo do projeto de pesquisa e
anuéncia dos responsaveis, procedeu-se ao agendamento de duas reuniées, uma em cada periodo
do dia, que contaram com a participacao do coordenador da CGGP, dos trabalhadores da Divisao
(chefe e atendentes) e da equipe de pesquisadores. Nesses encontros, explanou-se o objetivo da
pesquisa, apresentaram-se 0s principais pressupostos da Ergonomia da Atividade, esclareceram-se
as duvidas e se estabeleceu a primeira aproximacdo com os participantes, ocasido em que se

evidenciou o sigilo ético na ndo divulgacdo dos nomes destes.

2.6 Observacoes Livres
As observagoes livres tiveram diferentes objetivos:
v' conhecer o contexto de producdo de servicos: identificar aspectos relativos as

condigOes fisico-ambientais do local;

v’ estabelecer os primeiros contatos com os sujeitos: realizar a aproximagao com os
participantes envolvidos nas situacoes de atendimento — atendentes, usuarios e
gestores;

v" levantar indicadores criticos para subsidiar a definicdo do recorte a ser privilegiado na
observacdo sistematica.

Realizaram-se 20 horas de observacOes livres, em diferentes horarios e periodos do dia, as
quais consistiram em acesso ao local de trabalho e em encontros com a gestora da Divisao. Nessa
ocasido, questionou-se a respeito da dinamica de atendimento do setor e levantou-se as principais

queixas dessa gestora.

2.7 Trajeto Metodologico do Estudo para a Analise das Trés Ldgicas

Os instrumentos, procedimentos, objetivos e tratamentos utilizados na pesquisa encontram-
se sistematizados nos Quadros 5, 6, 7 e 8, a fim de se compreender a correlacdo estabelecida com

0 método adotado.
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Quadro 5

Descricao da Abordagem Metodoldgica para a Andlise das Condi¢Ges Fisico-Ambientais de Trabalho

Instrumento

Objetivo

Procedimento

Tratamento dos Dados

Planta Baixa

Atualizar as medidas fornecidas na
planta baixa, identificar os espagos

Realizou-se a tomada de medidas mediante uso de
trena eletrbnica, com posterior registro na planta baixa

A planta baixa foi
elaborada e atualizada no

Layout em que ocorrem os atendimentos e . ) programa Auto Cad
- - (versao fornecida pela gestora da Dams). =
caracterizar o ambiente da Dams. (versao 10).
, . Solicitou-se a colaboracao do Nucleo de Engenharia e
Inquerito
- Seguranca no Trabalho (Nest) da UnB, para a tomada
Ergonomico ; . . - . .
das medidas de conforto acustico e visual. Utilizou-se o | Analise descritiva e
Conforto . . -~ . ;
e Registrar aspectos relacionados ao | aparelho Decibelimetro (Modelo 897 Simpson) para comparativa dos dados
Acustico e o . ot L , .
Visual conforto acustico e visual: Ruido e | auferir ruido’ e o aparelho Luximetro Light Meter coletados com os

Equipamentos:
Decibelimetro e

Iluminacao.

(Modelo Lux/FC 840020 Sper Scientific) para auferir
iluminacdo. Elaborou-se um formulario (Anexo 1) para
a realizacdo do inquérito ergondmico e registro dos

recomendados na
legislagdo de referéncia.

Luximetro dados obtidos.
Registrar os aspectos relacionados
as cor.1d|goes f |_5|co-amb|enta|s, tais Elaborou-se um formulario (Anexo 2) para o registro | Analise descritiva e
como: superficie de trabalho dos dad btid S L SO va dos dad
Vistoria (piso), cobertura (teto), paredes 0s dados o ti 0s na V|stor!a ergonomica. A V|,sto_r|a comparativa dos dados
~ - ! e ' | ergondmica conjugou: Realizacao de fotos (maquina coletados com os
Ergonomica | acesso (portas e guichés), janelas,

sinalizacdo, equipamentos,
instrumentos e postos de trabalho
(mesas, cadeiras e suportes).

fotografica digital Mavica), medicao de mobilidrio
mediante uso de trena manual e inquérito ergondmico.

recomendados na
legislagdo de referéncia.

7 0s membros da equipe de pesquisa realizaram simulacBes de atendimento no balc3o para auferir o conforto actstico (ruido), pois ndo havia usuarios nas dependéncias da Dams no horario da

tomada de medidas.
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Quadro 6

Descricdo da Abordagem Metodoldgica para a Analise da Logica dos Gestores

Instrumento Objetivo Procedimento Tratamento dos Dados
Identificar determinantes
formais e sociotécnicos para a | Realizaram-se o levantamento, a identificacdo e a . ~
~ ) - . - by Analise das documentagoes
- compreensao do objeto de analise das seguintes fontes documentais: Relatério ; R
Analise . ~ ; o L relacionadas ao MEC, a
estudo, tais como: Estrutura de Gestao 2002, Leis (decretos, diarios oficiais,
Documental Dams e ao trabalho

organizacional, Suporte
organizacional e Trabalho
prescrito.

portarias e oficios) e Solicitacdo de Exame Médico
(SEM).

prescrito da Pericia Médica.

Entrevista Semi-
Estruturada
Individual
(n=1)®

Conhecer a estrutura e o
funcionamento da Dams;
levantar os indicadores criticos
apontados pela gestora da
Dams e categoriza-los a fim de
orientar a observacao
sistematica; conhecer as
representacoes construidas
sobre o trabalho desenvolvido
na Dams (imagem dos
usuarios, imagem dos
atendentes e auto-imagem do
trabalho de gestao) que, no
conjunto, sao estruturadoras
das ldgicas (olhares) dos
sujeitos.

Realizou-se a entrevista na sala da gestora.
Investigaram-se os seguintes fatores: caracteristicas
do contexto de producao de servicos (condicdes de
trabalho, organizacao do trabalho e relagdes sociais
de trabalho), imagem dos usuarios, imagem dos
atendentes, auto-imagem do trabalho de gestao e
Custo Humano do Trabalho. Reservou-se um espaco
ao final da entrevista para agradecimento da
participagdo, esclarecimento de dividas, investigagao
da expectativa com a pesquisa e sugestdes da
gestora. O tempo total de duracao da entrevista foi
de duas horas, registradas em fitas cassete. O roteiro
da entrevista encontra-se no Anexo 3.

A entrevista foi transcrita e
analisada no software de
analise de dados textuais
Alceste® (software ADT
4.7) (Analyse Lexicale par
Contexte d ‘un Ensemble
de Texte) .

8 Realizou-se entrevista semi-estruturada individual com apenas um gestor, pelo fato de os outros gestores ndo disponibilizarem horario para responder & entrevista.
9 A classificacdo hierarquica descendente é o método utilizado pelo Alceste. Esse método procede por meio de fracionamentos sucessivos do texto; identifica as oposicBes mais fortes entre as palavras
do texto e extrai, em seguida, classes de enunciados representativos (Reinert, 1990).
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Quadro 7

Descricdo da Abordagem Metodoldgica para a Analise da Logica dos Atendentes

Instrumento Objetivo Procedimento Tratamento dos Dados
Estabelecer os primeiros Realizaram-se reunides (uma em cada periodo do dia) entre
contatos com os trabalhadores, . .
os trabalhadores da Dams, a equipe de pesquisadores e o .
~ conhecer o contexto de . Registro manual das
Observacao roduc3o de Servicos e as coordenador da CGGP do MEC para apresentar o objetivo da verbalizacBes e identificacio
Livre producao de 50S . pesquisa e os pressupostos da Ergonomia da Atividade, pallzag o ¢
condigOes fisico-ambientais e . S de indicadores criticos
20 horas esclarecer as duvidas e estabelecer os primeiros contatos com

estabelecer o recorte a ser
analisado na observagao
sistematica.

os participantes. Acesso aos locais de trabalho para realizar o
recorte do estudo em diferentes periodos do dia.

encontrados no ambiente

Entrevistas

Conhecer as representacoes
construidas pelos atendentes

Investigaram-se os seguintes fatores: caracteristicas do
contexto de producdo de servicos (condicdes de trabalho,
organizacdo do trabalho e relagBes sociais de trabalho),
imagem dos usuarios, imagem dos gestores, auto-imagem de
atendente, Custo Humano do Trabalho. As entrevistas,
previamente agendadas (dia e hora) com os servidores da
Dams, foram realizadas em um consultério médico, local

As entrevistas foram
transcritas e analisadas no

Semi- sobre o trabalho de reservado para essa finalidade, a fim de proporcionar um software de analise de dados
Estruturadas | atendimento ao publico ambiente em que os trabalhadores pudessem expressar textuais Alceste® (software
Individuais | desenvolvido na Dams (imagem | livremente suas opinides. O tempo total de duracdo das ADT 4.7) (Analyse Lexicale par
(n=31) dos usudrios, imagem dos entrevistas foi de 21 horas e 9 minutos e o tempo médio de | Contexte d ‘un Ensemble de
gestores e auto-imagem). duragdo de 40 minutos. Um total de 28 entrevistas foram Texte).
registradas em fitas cassetes e trés delas foram registradas
manualmente pelos pesquisadores. Reservou-se um espago
ao final das entrevistas para fechamento, agradecimento da
participacdo, esclarecimento das dlvidas e sugestdes dos
participantes. O roteiro da entrevista encontra-se no Anexo 4.
Registro e analise do relato
Tlustrar, sob a forma de relato Proc_edeNram-se as obselrva(;ﬁes e_intervenc_;c”)es durante_a cursivp da situacao de o
Observacio | cursivo, a situacio de rggllzagao _da atN|V|dade, em segu~|da, elaborou-se um ciclo ) atendimento. Esquematizagao
!
Sistematica | homologacio de atestado na tlpl_co da s!tuagao de homglogaga_o delatestado médico. Apos d_o relato sob a ~forma de
10 horas Pericia Médica identificando a sistematizagao e validagao do ciclo tipico, elaborou-se um ciclos. Elaboracao,

diferentes pontos criticos.

ciclo detalhado, identificando-se os possiveis pontos criticos.
Realizou-se também uma validagdo do ciclo detalhado.

sistematizagdo e validagao dos
ciclos. Identificacdo dos pontos
criticos.
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Quadro 8
Descricao da Abordagem Metodoldgica para a Analise da Ldgica dos Usuarios
Instrumento Objetivo Procedimento Tratamento
dos Dados
Realizaram-se as entrevistas nas salas de espera da Divisdo (ambulatdrio,
consultérios odontoldgicos, enfermagem e sala do reencontro) no periodo da manha
Coletar do dia 30 de junho de 2003, em uma amostra por conveniéncia. A participacdo dos
Entrevistas informacdes usuarios se deu de acordo com a anuéncia dos mesmos e ocorreu enquanto
Semi- T aguardavam para serem atendidos. Contemplaram-se as seguintes questoes na Registro e andlise
para subsidiar . N ) . . s AR L
Estruturadas ~ entrevista: Como vocé avalia o servigo oferecido pela Divisao de Assisténcia Médica | tematica das
. . a construgao . A A . o
Individuais do e Social do MEC? Vocé se sente satisfeito com os servigos? verbalizagoes.
(n=10) Reservou-se um espaco ao final da entrevista para a coleta de dados pessoais do

questionario.

entrevistado. O tempo médio de duracdo foi de 5 minutos. As respostas as
entrevistas foram registradas manualmente pelos pesquisadores. O roteiro da
entrevista encontra-se no Anexo 5.

Questionario
Servico
Oferecido no
Posto Médico
do MEC:
Avaliagdo dos
Usuarios
(n=74)

Investigar as
representacoes
dos usuarios a
respeito do
atendimento
ao publico na
Dams.

Realizou-se a aplicacdo do questionario (Anexo 6) entre os dias 5 e 12 de agosto de
2003, nos periodos da manha e da tarde, seguindo o horario de funcionamento da
instituicdo, das 8h as 18h, com intervalo no horario de almogo. O tamanho da
amostra foi estabelecido a priori, a fim de se concluir a etapa de coleta de dados em
tempo habil para o cumprimento do cronograma preestabelecido entre
pesquisadores e gestores. A escolha dos participantes ocorreu por conveniéncia, de
acordo com o consentimento dos mesmos em responder ao questionario.
Contemplaram-se os seguintes fatores no instrumento: imagem dos gestores
(organizacao do trabalho e condicOes de trabalho); imagem do atendente, auto-
imagem de usuario (busca de informagbes e comportamento no servico),
expectativas, necessidades, sugestdes e dados pessoais. Realizou-se a aplicacao do
questionario da seguinte maneira: o pesquisador se apresentava ao usuario,
explicava o objetivo da pesquisa e solicitava a participacdo voluntaria dele. Em
seguida, ap0ds seu consentimento, o pesquisador realizava a questdo, entregava-lhe
uma ficha (Anexo 7) com as opgoes de resposta. Assim que o participante escolhia
uma opgcao de resposta ao item do questionario, o pesquisador anotava a opgao no
instrumento. As perguntas abertas do questionario nao possuiam fichas com opcoes
de respostas; portanto, nessa fase da aplicacao, o pesquisador realizou a pergunta
e, em seguida, registrou manualmente as respostas do usuario no instrumento. Ao
final da aplicagdo, o pesquisador agradecia a participacdo e encerrava a coleta.

Andlise estatistica
descritiva dos
dados com o
SPSS® (Statistical
Package for the
Social Sciences) e
Excel®.

Registro e analise
tematica das
verbalizacOes das
questdes abertas.
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O procedimento utilizado para a validagdo dos resultados globais da pesquisa consistiu na
realizacdo de um encontro entre pesquisadores e servidores participantes da pesquisa na Dams, no
més de setembro, apds o término da coleta de dados. Os pesquisadores apresentaram a
sistematizacdo dos dados, apontaram um pré-diagndstico, corrigiram eventuais impressoes e
construiram um consenso entre os colaboradores a respeito dos resultados obtidos. Elucidaram

ainda que as recomendagbes seriam reunidas em um relatdrio final.
Duas dimens0es analiticas orientaram a sistematizacdo dos dados obtidos na AET:

v/ Quantitativa: Andlise estatistica descritiva das respostas as questdes propostas no
questionario (Servico Oferecido no Posto Médico do MEC: Avaliacdo dos Usuarios)
mediante uso do SPSS® (Statistical Package for the Social Sciences) e do Excel®
(Microsoft). Analise de dados textuais, com o auxilio do software Alceste® (ADT 4.7)
(Analyse Lexicale par Contexte d ‘un Ensemble de Texte), da entrevista realizada com
o gestor da Dams e das 31 entrevistas realizadas com os atendentes.

v Qualitativa: andlise documental; elaboracdo da planta baixa com o auxilio do
software Auto Cad; identificacdo dos temas recorrentes nas entrevistas com usuarios;
analise descritiva dos dados obtidos na vistoria ergonOmica e comparacdo com a
legislacdo de referéncia; descricdo dos ciclos de homologacdo de atestado;
categorizagdo das tematicas obtidas na entrevista com o gestor da Dams e nas
entrevistas com os atendentes, e identificacdo dos temas recorrentes.

O trajeto metodoldgico possibilitou o alcance de um conjunto de resultados, os quais estdo
organizados no capitulo seguinte em consonancia com o modelo tedrico adotado na pesquisa. Cabe
salientar que a apresentacdo dos resultados obtidos caminha junto com sua a discussao, a fim de

facilitar o entendimento da problematica do estudo.
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3 Resultados e Discussao: Um Servico, Trés Olhares

Os elementos investigados na pesquisa, retratados nos diferentes momentos da dissertagao,
caracterizam, em conjunto, o diagndstico produzido do atendimento ao publico pela Dams/MEC. O
primeiro aspecto relevante a se conhecer é o contexto de produgdo de servicos de salide em que

se insere o estudo.

3.1 Macrocontexto de Producao de Servicos: Uma Visao do MEC

Caracterizar o macrocontexto de produgdo de servigos em que ocorreu o estudo foi essencial
para a compreensdo dos resultados obtidos nas diferentes Idgicas, os modos de ser e agir dos
protagonistas do servico, o perfil dos trabalhadores, os constrangimentos (contrataintes) a que eles
estdo submetidos, o regime de trabalho e a expectativa dos usudrios em relacdo ao atendimento

recebido.

3.1.1 Evolucdo Historica Institucional

Na esfera da administracdo publica federal, o0 MEC é um dos 25 ministérios que se encontram

ligados ao Poder Executivo e subordinados diretamente a Presidéncia da Republica.

Ao longo de 74 anos de existéncia, inUmeras transformacOes estruturais sucederam-se na
organizacdo. Ele recebeu diferentes denominacdes, fato decorrente das mudancas nas areas de

competéncia, nas atribuicbes e nas politicas institucionais vigentes.

Por ocasido da coleta de dados, a atuacao do ministério limitava-se, exclusivamente, a area
de educacdo, mas, por exemplo, no momento de sua criacdo, em 1930, também teve por
competéncia o estudo e o despacho de assuntos relativos ao ensino, a salde publica e a assisténcia

hospitalar.

Com base na analise documental, sistematizaram-se no Quadro 9 os fatos mais relevantes na
evolucdo histérica institucional, com as respectivas (e diferentes) designacbes e areas de

competéncias, privilegiando-se algumas observacoes.
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Quadro 9

Linha do Tempo: Evolucdo Histdrica do MEC

Fatos

Ano

Observacoes

Criacdo da Secretaria de Estado,
denominada Ministério dos Negdcios da
Educacdo e Saude Publica.

1930

O Ministério tem como competéncia estudar e
despachar todos os assuntos relativo ao ensino,
a saude publica e a assisténcia hospitalar.

Mudanca de denominacgdo: Ministério da
Educacdo e Saude.

1937

O ministério tem como competéncia administrar
as atividades relativas a educagao escolar,
extra-escolar, saude publica e assisténcia
médico-social.

Transformacao das divisdes de ensino
superior, secundario, comercial e
industrial do Departamento Nacional de
Educacdo em Diretorias.

1946

As Diretorias encontram-se diretamente
subordinadas ao Ministério da Educacdo e
Saude.

Mudanca de denominagdo: Ministério da
Educacao e Cultura.

1953

Cria-se o Ministério da Saude e, por
conseguinte, este incorpora as competéncias
relativas aos assuntos dessa natureza.

Estabelecimento das diretrizes para a
Reforma Administrativa.

1967

O ministério tem como areas de competéncia:
educacdo, ensino, magistério, cultura (letras e
artes), patrimonio (historico, arqueoldgico,
cientifico e artistico) e desportos.

Mudanca de denominacdo: Ministério da
Educacao™.

1985

Cria-se o Ministério da Cultura — MinC.

Mudanca de denominacdo: Ministério da
Educagao e do Desporto.

1992

O ministério absorve todas as atividades da
Secretaria dos Desportos.

Extincdo das Delegacias Estaduais do
ministério. Criagao das Representacodes
nos Estados de Sao Paulo e Rio de
Janeiro.

1998

O ministério permanece tendo como areas de
competéncia as politicas de educacdo e
desporto.

Aprovagao da estrutura regimental do
MEC.

2001

O ministério mantém como areas de
competéncia apenas os assuntos relacionados a
educagao.

Fonte: www.mec.gov.br e analise documental.

Trata-se de uma organizacdo que necessitou restringir a abrangéncia de area de atuacdo,
tendo em vista a dindmica da sociedade brasileira e as demandas emergentes na area de
educagdo. E relevante, todavia, compreender a estrutura deste ministério e os vinculos

estabelecidos com outras instituicbes, bem como o quantitativo de profissionais atuantes.

10 E interessante notar que a sigla MEC data de 1985 e, apesar de, no ano de 1992, registrar-se o desporto como uma nova area de
competéncia, a sigla permanecia vigente até a ocasido da coleta de dados.
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3.1.2  Estrutura e Quadro de Pessoal do MEC

Assinala-se que o MEC possui diversas instituicdes vinculadas, a fim de alcancar os objetivos
estipulados para tratar os assuntos relativos a sua tematica central (educagdo), dividindo-se em
orgaos de administracdo direta e indireta (Organograma no Anexo 8). De acordo com o Relatorio
de Gestao 2002 do MEC, a organizacao conta, no total, com 122 instituicbes federais de ensino,

trés autarquias, duas fundagGes, dois institutos e uma empresa publica.

Em relacdo ao quantitativo de servidores, de acordo com os dados fornecidos pela area de
Gestao de Pessoas (maio de 2003), o quadro de pessoal € composto por 815 servidores no ativo
permanente, lotados na sede em Brasilia. No Quadro 10 é possivel visualizar exemplos do

quantitativo de servidores no MEC Brasilia e respectivas representagses.

Quadro 10
Quadro de Pessoal Ativo Permanente do MEC
Situacao Funcional Lotacdo
ME,C_ Representacao Representagao Total
Brasilia SP RJ
Ativo Permanente 815 53 73 941

Fonte: Relatdrio de Gestdo (MEC, 2002).

I3

O contingente total de servidores do MEC € 5.770 servidores, somando-se todas as
possibilidades de situacdes funcionais (Relatério de Gestao, 2002), por exemplo: aposentados,
cedidos, requisitados, ativos, terceirizados, dentre outros. E esse contingente de servidores que
desempenha, nos niveis técnico, operacional e estratégico, a gestdo de diferentes programas e
projetos desenvolvidos pelo ministério, a fim de atender as demandas da populacdo e corrigir os
indicadores criticos presentes na educagao brasileira. Tais indicadores orientam as acdoes do MEC,

seu planejamento estratégico e suas metas.

A contextualizacdo geral apresentada até aqui serve de base para se compreender a
estrutura da organizacdo e seus objetivos. Nessa estrutura, encontra-se a area de Gestdo de
Pessoas, a qual tem o papel de gerir e administrar os servidores envolvidos nos programas e
projetos, direta e/ou indiretamente, de acordo com os niveis institucionais. Essa area disponibiliza
um servico de assisténcia médica e social aos trabalhadores do ministério e seus dependentes,
denominado Divisdao de Assisténcia Médica e Social (Dams), campo de estudo da pesquisa e objeto

a ser tratado na segdo seguinte.
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3.2 Atendimento ao Publico na Divisdo de Assisténcia Médica e Social (Dams):
O Campo de Estudo
A delimitacdo do campo de estudo na Dams surgiu da escolha, em conjunto, dos
pesquisadores e da Coordenagao Geral de Gestdo de Pessoas (CGGP), fundamentalmente por duas
razdes:
v" sinalizacdo do coordenador da CGGP como sendo uma area fonte de preocupacoes,

em especial no tocante ao tratamento dispensado aos usudrios por parte dos
servidores da Divisao, €;

v entendimento dos pesquisadores de que o estudo na Dams poderia contribuir para o
aperfeicoamento do modelo tedrico-descritivo (ErgoPublic).

O /dcus institucional do estudo (Dams), no organograma do MEC, encontra-se diretamente
subordinado a CGGP, como se pode ver na Figura 6 (Organograma completo da Dams no Anexo 9).

Figura 6
Organograma da Dams/MEC

[ Ministério da Educacdo ]
I

[ Secretaria Executiva ]
I

[ Subsecretaria de ]

Assuntos Administrativos

Coordenacdo Geral de
Gestdo de Pessoas
(CGGP)

Divisdo de Assisténcia
Médica e Social
- Dams -

Servigo de
Enfermagem

Fonte: Relatdrio de Gestdo (MEC, 2002) (adaptado).

As transformagdes ocorridas ao longo dos anos evidenciam as feicbes tomadas pela Dams e
pela CGGP. Nessa perspectiva, julgou-se pertinente tragar a evolucdo historica da Divisdo no tdpico

seguinte.

3.2.1 Evolucdo Historica da Dams

Os primeiros registros encontrados sobre um setor do MEC responsavel pela salude dos

servidores data de 1972, quando, na estrutura do Departamento do Pessoal, constatou-se a
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existéncia da Divisdo de Atividades Auxiliares, subordinada ao Setor de Assisténcia Médica e Social.
No Quadro 11 apresenta-se a evolucdo historica da Dams, a fim de ilustrar as principais
transformagOes ocorridas ao longo dos anos. Os dados contidos neste quadro sdo frutos da analise

documental e da sistematizagdo de informacgdes identificadas em diversas fontes, tais como leis,

decretos, diarios oficiais, portarias e entrevistas com os gestores da organizacao.

Quadro 11
Linha do Tempo: Evolucdo Historica da Dams
Fatos Ano Observacoes
Criacdo do Ministério dos Negdcios da Criacdo do Departamento de Administracdo
o ., L 1930 |. T A
Educacao e Saude Publica. junto com a criagao do Ministério.
Criacao do Departamento do Pessoal (DP) Uma das quatro divisdes do DP se
composto de uma assessoria, um centro de denominava Divisao de Atividades Auxiliares.
. o 1972 ) e

treinamento e quatro divisdes na sua Registra-se a existéncia do Setor de
estrutura basica. Assisténcia Médica e Social.

Dentre as oito divisdes dessa estrutura,
Reestruturacao do Departamento do 1984 destacam-se duas: Divisao de Acao Social
Pessoal, composto de oito divisOes. (DAS) e Divisdo de Medicina Assistencial e do

Trabalho (Dimat).
Extincdo do Departamento do Pessoal. R .
Criacao da Coordenagao Geral de Recursos | 1990 Cisngngzc;isédgGDébl‘_ls (esilcj)' mat permanecem
Humanos (CGRH) (sic). )
Reestruturagao administrativa da CGRH. A Cams desmembra-se em duas divisoes:
Criacdo da Coordenagao de Assisténcia 1992 | Dimat e Divisdo de Concessdo e Assisténcia
Médica e Social (Cams). de Beneficios (DCABA) e respectivas secoes.

Os beneficios de vale-transporte e vale-
Transferéncia da estrutura fisica e do alimentagdo em espécie sao convertidos em
pessoal da DCABA do 1° andar do Anexo II | 1996 | peclnia. As atividades referentes a esses
para o térreo do prédio principal do MEC. beneficios, realizadas pela DCABA, sdo

transferidas para o setor de pagamento.
Criacao do Projeto Qualidade de Vida do 1996 O projeto recebe 0 nome de Projeto Viver
Servidor. Melhor.

_— ~ ~ O primeiro contrato de plano de saude de
11

Extingao do planc_> _de autogestdo™. Adogdo 2001 | medicina de grupo® do MEC é firmado com a
do plano de medicina de grupo. 4 .

empresa Medial Saude.

O espaco foi criado com o objetivo de se
Criacdo da Sala do Reencontro. 2002 | realizar atendimento especifico ao servidor

aposentado do MEC.

1 plano de Autogestdo: O MEC é responsavel por todos os procedimentos relativos a assisténcia de salide prestada aos servidores, tanto

externa quanto interna.

12 plano de Medicina de Grupo: uma empresa privada é contratada para ser responsavel por toda a assisténcia (de satide) externa prestada

aos servidores do MEC.

Elka Lima Hostensky

46




Atendimento ao PUblico Interno no Ministério da Educacao:
Trés Olhares sobre o Servico de Saude Prestado aos Servidores

Extincdo da Coordenagdo Geral de
Recursos Humanos (CGRH). Criacao da
Coordenacao Geral de Gestdo de Pessoas
(CGGP). Extincao da Coordenacao de 2003
Assisténcia Médica e Social (Cams). Criacao
da Divisdo de Assisténcia Médica e Social
(Dames).

A Dams contrata uma nova empresa de plano
de saude. As acoes do Projeto de Qualidade
de Vida sao integradas ao Projeto de
Valorizagao do Servidor.

Fontes: Andlise documental e entrevistas (2003).

Merece destaque o fato que, em 1984, estabeleceu-se uma nova estrutura do Departamento
do Pessoal, com a criacdo de oito divisbes. Nesse momento, as areas médica e social
desmembraram-se em duas: Divisdao de Acao Social (DAS) e Divisao de Medicina Assistencial e do
Trabalho (Dimat). Esta estrutura permaneceu vigente até 1992. No mesmo ano, criou-se a
Coordenacao de Assisténcia Médica e Social (Cams). Seu surgimento emergiu da necessidade de se
estabelecer um setor, subordinado a Coordenacdo Geral de Recursos Humanos (CGRH, sic),
responsavel diretamente pela salde dos trabalhadores do MEC, tanto na dimens3do médica quanto
social. Nesta circunstancia, registrou-se sensivel reducdo no quadro de pessoal da Divisao, que caiu

de 23 para 9 médicos.

Em 2003, o MEC substituiu a nomenclatura da CGRH (sic) por nova designagao -
Coordenacao Geral de Gestdo de Pessoas (CGGP), concomitantemente a outras mudangas
estruturais ocorridas na organizacdo. Tal fato repercutiu diretamente na reestruturacdao dos setores
a ela subordinados, envolvendo a conversao da Cams em uma Divisdo (Dams). Pode-se citar, além
disso, que outro efeito decorrente da mudanca de politica foi a incorporacdo das acoes
desenvolvidas pelo Programa de Qualidade de Vida (Projeto Viver Melhor) ao Projeto de Valorizagao

do Servidor, em parceria com a CGGP, desenvolvendo atividades de natureza preventiva.

3.2.2 O Papel da Dams: Prestar Assisténcia Médica e Social

A Dams tem como objetivo prestar assisténcia médica e social aos seus servidores (ativos e
inativos), dependentes e agregados®, e sua meta é a manutencdo de servicos de qualidade para
seus usuarios. As competéncias da Dams consistem em:

v’ planejar, coordenar, orientar, controlar, acompanhar e executar as atividades relativas

a prestacdo de assisténcia médica e social aos servidores do ministério e seus
dependentes;

v acompanhar os procedimentos pertinentes a operacionalizacdo de programas de
assisténcia médica externa, inclusive propor e avaliar contratos, convénios ou ajustes
relativos a area;

13 Agregados (situaggo restrita ao plano de salide): Para os servidores ativos, os agregados s3o os dependentes com renda inferior a um
salario minimo e os filhos maiores de 21 anos sem renda propria. Para os servidores inativos, os agregados sdo os pais do servidor com
renda até um salario minimo.
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v acompanhar as acbes de salde de natureza pericial, preventiva, curativa e de
seguranca no trabalho;

v acompanhar e executar as atividades relativas as areas de enfermagem, arquivo de
prontuarios médicos, controle de medicamentos, servico de esterilizagdo de material
médico e odontoldgico.

As atividades desempenhadas pela Dams estdo divididas em dois tipos de assisténcia:
v' interna: Ambulatério Médico, Psiquiatria, Enfermagem, Odontologia, Pericia Médica,
Servico Social, Psicologia e Fonoaudiologia.
v’ externa: Plano de Saude administrado pela Dams. Atendimento em nivel nacional.
Além das assisténcias e das acdes desenvolvidas, a Dams oferece um servico de apoio ao
servidor aposentado, mantendo em funcionamento a “Sala do Reencontro”, local destinado a
realizacdo de atividades voltadas para esse publico. Conta, também, com um servico de farmacia,
destinado a atender casos emergenciais. Observa-se que, das competéncias estabelecidas para a
Divisao, predominam as acdes de natureza pericial e curativa. Agdes de seguranca no trabalho nao

sao realizadas pelo érgdo.

A dinamica de funcionamento da Dams se expressa em um atendimento ao publico o qual
ocorre nos dias Uteis e em periodos do dia (periodo matutino, das 8 as 12h e periodo vespertino,
das 14 as 18 horas, com intervalo de 12 as 14 para horario de almoco dos servidores).

Em relacdo ao agendamento das consultas, o setor de arquivo é o local onde ocorre a
marcacao das consultas com os profissionais de salde, a excecao da Pericia Médica, em que o
atendimento é agendado diretamente com a secretaria do setor. O agendamento pode ser
realizado pessoalmente ou via telefone, em casos ndo emergenciais. Nos casos de emergéncia, o

usuario pode comparecer diretamente a Divisdo, sem prévio aviso.

Para se compreender as logicas caracteristicas dos principais protagonistas (atendentes,
usuarios e gestores), também se faz necessario conhecer o perfil dos trabalhadores que atuam na

Dams.

3.2.3 Perfil dos Trabalhadores da Dams

O servico de atendimento ao publico na Dams comporta diferentes categorias profissionais
na area de salde, servidores de nivel intermediario, técnicos e terceirizados, como detalhado no
Quadro 12.
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Quadro 12

Distribuicao de Servidores por Area de Atuacdo na Dams

Profissao / Nivel n Area de Atuacao

Administrador 1 | Gestor da Divisao

Assistente Social 1 | Assisténcia Social

Auxiliar 1 | Copa

Fonoaudidlogo 1 | Fonoaudiologia

. Ambulatério Médico (4)

Medico 6 Pericia Médica (2)
Apoio ao gestor da Divisao (2);
Arquivo (1);
Auxiliar odontolégico (3);

, e Farmacia (1);

Nivel Intermediario 12 Plano de Salde (2);
Sala do Reencontro (1);
Secretaria do Ambulatério Médico (1);
Secretaria da Pericia Médica (1)

Odontdlogo 5 | Odontologia

Psicologo 4 | Psicologia

Técnico em Assuntos Educacionais 2 | Campanhas

Técnico de Enfermagem 1 | Enfermagem

Terceirizados 2 | Auxiliar de Odontologia

Total 36 | servidores

Fonte: Documento sem titulo, Dams (2003).

Esses dados demonstram a diversidade de categorias profissionais existente na Divisdao e

evidenciam a multiplicidade de acbes e atividades desenvolvidas. Apesar dessa singularidade,

constatou-se ndo existir um trabalho congregando os diferentes profissionais em uma atuagao

interdisciplinar. Os atendimentos sdo realizados de maneira isolada e em consultérios individuais, a

excecao da Pericia Médica, a qual pode realizar um atendimento com até trés médicos (nos casos

de junta médica). Para apreender o perfil dos trabalhadores da Dams, elaborou-se a Tabela 1, na

qual se explicita a distribuicao por género, estado civil, tempo de MEC e escolaridade.
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Tabela 1
Perfil Demografico dos Trabalhadores da Dams (N=36)

Variavel Categorias Quantidade

Género Masculino 6
Feminino 30

Solteiro 8

L Casado 21

Estado Civil Divorciado 6
Viavo 1

Até 05 anos 12

De 06 a 10 anos 12

De 11 a 15 anos 5

Tempo de MEC De 16 a 20 anos 4
De 21 a 25 anos 2

De 26 a 30 anos 1

19 grau 1

20 grau incompleto 2

[0}

Escolaridade 2 grau co mpleto 7
Superior incompleto 3

Superior completo 20

P6s-graduagao 3

Fonte: Documento sem titulo, Dams (2003).

Ressalta-se que a idade dos servidores da Dams variou de 29 a 61 anos, e, em relacdo ao
tempo de experiéncia profissional, constatou-se que 39% (n=14) dos servidores tinham de 21 a 25
anos de atuacdo. Identifica-se, portanto, o predominio de uma populacdo de adultos, com alto nivel
de escolaridade e com tempo de atuacdo profissional no MEC de até 10 anos (n=24). Nao foi
possivel conhecer o perfil epidemiolégico desses servidores, tendo em vista que a Divisao nao
sistematiza os dados de salde de seus trabalhadores, fato que nos leva a acreditar que ocorra ali a

maxima popular “casa de ferreiro, espeto de pau”.

3.2.4 Indicadores de Atendimento ao Puablico

De acordo com o Relatério de Gestdo do MEC (2002), naquele ano a Dams realizou um total
de 15.176 (quinze mil, cento e setenta e seis) atendimentos, distribuidos pelos diferentes servicos

oferecidos na assisténcia interna. Na Tabela 2 apresentam-se os dados.
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Tabela 2
Distribuigdo da Assisténcia Interna Prestada pela Dams em 2002
Assisténcia Interna Namero de Atendimentos (n) Porcentagem (%)
Enfermagem 7.912 52,13
Odontologia 2.938 19,36
Consulta Médica 1.500 9,88
Psicologia 1.477 9,74
Pericia Médica 1.082 7,14
Servico Social 267 1,75
Total 15.176 100

Fonte: Relatdrio de Gestdo (MEC, 2002).

E importante apontar que esse relatdrio ndo contemplou o numero de atendimentos
realizados pelo profissional de Fonoaudiologia, tampouco o nimero de servidores atendidos na
farmacia. Ndo se pode afirmar se tais servicos ndo existiam em anos anteriores ou se os gestores

julgaram irrelevante a apresentacdo destas informacoes.

Observa-se ainda que o servico de enfermagem efetuou o maior volume de atendimentos
registrados em 2002 (n=7.912 atendimentos), o que representa 52% do total da assisténcia
interna prestada aos servidores. E preciso destacar que ha apenas um técnico de enfermagem
responsavel por este atendimento e, segundo relato do mesmo, muitos usudrios buscam esse
servico para auferir pressdo arterial, principalmente em periodos de mudancas institucionais ou de

instabilidades politicas.

No campo das agles voltadas para a qualidade de vida do servidor, a titulo de
exemplificacdo, em 2002 registrou-se a ocorréncia de cinco campanhas preventivas, 17 eventos,
uma palestra sobre o plano de salde e uma vivéncia. J& em 2003, a Tabela 3 indica os dados
referentes a assisténcia interna realizada entre os meses de janeiro a maio daquele ano. Observa-
se nestes indices que permanecem como “campedes” de atendimento os servicos de enfermagem e
de odontologia. E possivel identificar que, j@ no primeiro semestre de 2003, o servico de

enfermagem havia sido responsavel por 55% da assisténcia interna prestada aos servidores.
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Tabela 3
Distribuigdo da Assisténcia Interna Prestada pela Dams, de Janeiro a Maio/2003
Assisténcia Interna Numero de Porcentagem (%)
Atendimentos
Enfermagem 3.998 54,76
Odontologia 1.064 14,57
Farmacia 686 9,40
Consulta Médica 654 8,96
Pericia Médica 386 5,30
Psicologia 283 3,87
Fonoaudiologia 118 1,62
Servigo Social 111 1,52
Total 7.300 100

Fonte: Documento sem titulo, Dams (2003).

As informagGes apresentadas dizem respeito, portanto, ao nimero de atendimentos
realizados pela Divisao, e nao ao alcance dos servicos em termos do quantitativo de usuarios. Tal
forma de registro, em detrimento do nimero de usuarios, pode representar um limite para o
desenvolvimento de agdes preventivas, pois impossibilita identificar a procedéncia dos servidores,

bem como a recorréncia deles na utilizagdo dos servigos.

E pertinente mencionar que o servico de Pericia Médica possui particularidades em relagdo ao
perfil dos usuarios. Esse servico também atende servidores das Representacoes do Rio de Janeiro e
de S3do Paulo, em transito por Brasilia, servidores do FNDE (Fundo de Desenvolvimento da
Educacdo), do Inep (Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira) e da
Capes (Coordenagao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior)®*. Em 2002, a pericia
efetuou um total de 1.082 atendimentos, distribuidos em 676 servidores do MEC, 289 do FNDE, 69
da Capes e 48 do Inep.

Quanto a identificacdo do setor de procedéncia dos usuarios do MEC Brasilia, que utilizam os
servicos da Divisdo, nao se encontraram dados desta natureza na Dams, impossibilitando identificar
os setores, dentro da organizagao, que possam ser foco de problemas das mais diversas ordens, e

que possam gerar uma demanda maior para o servigo.

Um aspecto relevante do perfil dos trabalhadores da Divisao (atendentes) é o predominio de

mulheres (n=30) atuando no servigo. Infere-se que possa haver a possibilidade de que as mesmas

14 Inep, Capes e FNDE nio dispdem de médicos no quadro funcional.
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acumulem trés turnos de trabalho (manha e tarde na Dams, e a noite em casa, desempenhado
atividades domésticas). Desse modo, apesar de ndo se constituir o objeto do estudo, acredita-se

que esse elemento contribua para que haja um custo humano acentuado para essas trabalhadoras.

Em sintese, o macrocontexto se caracteriza por ser uma organizacao publica, portanto,
sujeita as transformacOes politicas vigentes. Tal fato se reflete, pontualmente, na criacdo,
manutencdo, extingdo de setores dentro do ministério, e também em “mudancas de rumo” nas
politicas internas adotadas. Ferreira (2003) argumenta que o Contexto de Producdo de Bens e
Servicos (CPBS) influencia seus “habitantes e usuarios”, estabelecendo suas propriedades e logicas
de funcionamento. Logo, ele tende a “moldar” o comportamento, explicitando limites e
possibilidades de acdo dos diferentes protagonistas — os individuos — que o utilizam nas situactes
de trabalho.

Infere-se, pois, que o momento em que ocorreu a coleta de dados foi de mudangas e
transformagbes politicas, com inicio de um novo governo, conseqlientemente de introducdo de
novas propostas, de novos pontos de vista, de mudangas de paradigmas, de estabelecimento de
novas politicas tanto em ambito educacional quanto na politica de gestdo de pessoas dos
trabalhadores do MEC.

Apesar de se tratar de um setor especifico, alojado em um sistema amplo e complexo, que é
a administragdo publica brasileira, a Dams operacionaliza as agbes de salde destinadas aos
servidores internos, concretizando, portanto, as politicas de gestdo de pessoas voltadas para os
servidores publicos desta instituicdo.
3.3 Caracteristicas das Condicoes Fisico-Ambientais da Dams

As caracteristicas inerentes as condicOes fisico-ambientais constatadas na Divisdo serdo
apresentadas neste tdpico.
3.3.1 Infra-Estrutura e Condigoes Fisico-Ambientais

Os elementos caracteristicos das condigdes fisico-ambientais levantados estdo no Quadro 13.

Quadro 13
Elementos Caracteristicos das Condicoes Fisico-Ambientais da Dams
Macroelementos Detalhamento
planta baixa layout
ambiente fisico sinalizacdo, iluminagdo, ruido
instrumentos/ equipamentos ferramentas, maquinas, aparelhagem e mobiliario
suporte organizacional informacdes, suprimentos, tecnologias
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A principal questdao que se coloca é: de que maneira os elementos caracteristicos das
condicdes fisico-ambientais impactam negativamente sobre a qualidade do atendimento ao publico

na Dams?

O primeiro fator representativo da infra-estrutura da Divisdo é o /ayout de toda a area
ocupada pela Dams no térreo do prédio anexo a sede do MEC. A planta baixa sem os indicadores

criticos encontra-se no Anexo 10.

Na Figura 7 é possivel observar os espacos fisicos de atendimento ao publico. A analise
possibilitou identificar um rol de indicadores criticos que se apresentam como limites, produzindo

impactos negativos sobre a qualidade desse servigo.
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Figura 7

Indicadores Criticos Presentes na Planta
Baixa da Dams/MEC

O compartilhamento do espago entre usuarios
da Psicologia e da Pericia Médica é fonte de
queixas para os psicologos, devido ao ruido

proveniente da sala de espera.

O espaco reservado para 0s
usuarios aguardarem o atendimento
€ exiguo.

[y [ {3

A sala de espera localiza-se ap6s os
consultérios odontoldgicos, o que pode levar o
usuario a interromper outro atendimento,
caso desconhega que primeiro deve se dirigir

a esta sala.
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Entretanto, encontra-se apods a sala de
espera, e o terceiro local é sala em que
ocorre a pericia médica, distante, por sua
vez, da sala de espera. Esses aspectos
podem gerar, para a secretaria da pericia, a
ndo-identificacdo correta da ordem de
chegada e, para o usuario, confusdo em
seu deslocamento pela Dams.
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De maneira geral, identifica-se a necessidade de se otimizar a distribuicdo de espaco na
Dams, levando-se em conta as atividades desenvolvidas, os atendimentos realizados, a circulacao

dos usuarios pelo servico e o bem-estar dos trabalhadores deste servico.

Acredita-se que, em sua maioria, os servicos voltados para atencdo a salde recebem
usuarios que, de uma forma ou de outra, encontram-se debilitados (ou fragilizados) e dirigem-se ao
local com a expectativa de serem acolhidos e terem seus problemas solucionados rapidamente.
Sendo assim, pensa-se que um conjunto de fatores pode contribuir para uma percepcao positiva do
usuario em relagdo ao atendimento, desde o acolhimento expresso no comportamento dos
servidores da Dams, como também o acesso ao local, o espaco, a sinalizacdo, a decoracgdo do local,

os informativos disponibilizados, a iluminacdo, o contexto como um todo.

3.3.2 Sinalizagao

Um exemplo de sinalizagdao existente na Dams é apresentado na Figura 8. Globalmente, a
sinalizacdo é marcada por improvisacoes, falta de conservacdo do material €, em alguns setores,
desatualizagao de informacdes, revelando que, em alguns casos, mudam os setores, os chefes, as

nomenclaturas, mas permanecem as antigas placas.

Figura 8 Salienta-se que a norma de referéncia
Sinalizagdo Externa Produzida em Material (Ministério do Trabalho, NR 26) preconiza
Nao-Duravel

que a escolha da sinalizagdo deve atender
aos critérios de durabilidade do material
empregado, harmonia visual, estética e
funcionalidade. Nota-se que a sinalizacdo

externa as salas da Dams ndo atende aos

quesitos da NR 26 e, por conseguinte,
| dificulta ao usuario a sua circulacao e a

identificacdo das salas e dos servicos.

3.3.3 Posto de Trabalho e Mobiliario

A ilustracdo do Quadro 14 exemplifica alguns dos limites impostos para os atendentes e
usuarios do servigo, apontando-se os indicadores criticos constatados e apresentando algumas

recomendacbes de melhoria, baseadas na legislacao de referéncia.
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Quadro 14

Caracterizacdo Ilustrada do Suporte Instrumental Disponibilizado: Postos de Trabalho e Mobiliario

Caracteristicas do Suporte Instrumental Disponibilizado: Postos de Trabalho e Mobiliario

Dams

Principais Indicadores Criticos

Foto 1

Foto 2

Ambulatério
Posto de Trabalho Atendente

Foto 4

Plano de Salde
Posto Informatizado

Foto 5

Enfermagem
Posto Informatizado

Foto 6

v" Os postos de trabalho ndo possuem mecanismos
de ajustes nas mesas e cadeiras, tampouco
suportes para os pés, para os documentos e para
o teclado. Essas caracteristicas imp&em um custo
humano biomecanico para os servidores da
Dams;

v" As poltronas destinadas aos usuarios foram
concebidas em material sintético e/ou lanoso,
deformavel, e ndo respeitam as particularidades
do servico oferecido;

v' A diversidade de modelos de postos e mobiliarios
revela improvisacdes na concepgao do servico.

Recomendacoes Basicas e
Legislacdo de Referéncia

Ambulatorio
Poltrona para o Usuario

Plano de Saude
Poltrona para o Usuario

Enfermagem
Poltrona para o Usuario

v' Ministério do Trabalho, Norma Regulamentadora
17 (NR 17: Ergonomia): A mesa deve possuir
ajustes que possibilitem o posicionamento e a
movimentacdo adequada dos segmentos
corporais. O suporte de documentos deve ser
ajustavel, proporcionando boa postura e
visualizacdo.

v/ ABNT NBR 13965 (Mobiliario e Componentes):
Recomenda-se a aquisigao de cadeiras e
poltronas que possibilitem maior conforto para os
usudarios e harmonia com o ambiente de espera.

Registro Fotografico da Sala de Espera — 31/07/2003
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Depreende-se desses resultados que, para os servidores da Dams, tais condigbes de trabalho

impactam diretamente sobre o CHT e, combinadas com outros indicadores criticos podem

desencadear uma série de doencas relacionadas ao trabalho, tal como Dort. Para os usuarios, a

diversidade de poltronas e cadeiras existente no local pode remeter a idéia de improvisacdo das

condigdes oferecidas.

3.3.4

Conforto Acustico e Visual

Procedeu-se, também, a realizacdo de tomada de medidas de confortos acustico e visual. No

Quadro 15 s3o apresentados os resultados constatados no Plano de Saude, a fim de ilustrar uma

area critica dentro da Dams. Os resultados encontrados em outras areas da Dams estao expressos

no Anexo 11.
Quadro 15
Conforto Acustico e Visual no Servico de Plano de Saude da Dams/MEC
Setor Variavel Ponto de Medicao Valor Determinacao Norma de
Constatado da Norma Referéncia
, - entre 45 e 55 dB
(nglecé(i)béis) Sfe!fm?j?n?:nto 60a73dB | durante a jornada (Nslzlsvilc;%l)sz
de trabalho
Balcdo de
atendimento 227 lux
(19 espaco)
Balcao de
atendimento 96 lux
(20 espaco)
Plano =
de Sfe!fm?j?n?:nto 60 lux entre
Saide | |uminosidade (30 espaco) 300 lux (manha) | NBR 54}13
(Lux) pag 500 lux (tarde) (atendimento
10 Posto de 700 lux (noite) ao publico)
285 lux
Trabalho
19 Posto
informatizado 193 lux
20 Posto de
Trabalho 274 lux
2° Posto
informatizado 230 lux
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Apesar de as condicoes de conforto acustico no Plano de Saude terem sido mensuradas em
situacdes simuladas de atendimento, as mesmas ndo se encontraram de acordo com os valores
estipulados na legislagdo de referéncia. Segundo Grandjean (1998), exposicOes diarias a niveis
inadequados de ruido podem gerar conseqiiéncias para os trabalhadores, tais como: diminuicdo da
atividade dos oOrgdos de digestdo, aumento da tensdo muscular, perturbacoes da atencdo e
sensacoes de incOmodo. Nao se acredita que esse seja o principal limite na Dams em termos de

condigOes de trabalho, tendo em vista o carater inconstante no fluxo de usuarios.

Pensa-se que os indices de conforto visual registrados impdem a necessidade de reversao
imediata destas condicOes, pois podem impactar tanto na salde dos servidores, quanto na
qualidade dos servigos oferecidos pela Dams, revelando-se em queda de produtividade, retrabalho
e acidentes de trabalho (Vidal, 2002; Grandjean, 1998; Iida, 1990).

De forma global, os resultados apontam que as condicOes fisico-ambientais sdo deficientes e
pouco confortaveis para os trabalhadores da Divisdo e para os usuarios dos servicos. O ambiente
fisico e instrumental impacta negativamente no CHT, ao impor condicbes desfavoraveis para os
servidores, como também pode deixar transparecer, para os usuarios, a idéia de um servico

improvisado, com sinalizacOes deficientes, ma distribuicdo dos espagos e mobiliarios precarios.

Tracando-se uma analogia entre este servico e as situagdes de atengdo a salde em
hospitais, faz-se premente destacar que, segundo Santos & Lacerda (1999), o ingresso no hospital
exerce uma pressao psicologica profunda no paciente/usuario, € para a humanizacao deste
contexto, deve-se considerar as condicoes materiais de recepcao e a organizagao administrativa do
mesmo. Para os autores, a recepgdo € o cartdo de apresentacdo do hospital, sendo necessario
investir na melhoria dos servicos com a sinalizacdo dos espacos fisicos adequada, a informatizacdo
do servico e o treinamento de pessoal no trato com o publico. Para a Dams, a situacdo nao é
diferente. Acredita-se ser necessario investir em aspectos que venham a melhorar a imagem
formada pelos usuarios a respeito do servico, bem como o acolhimento oferecido pelos

trabalhadores de salde.

Eis, portanto, os tracos principais que caracterizam o campo de estudo e que sdo pertinentes
para a analise do objeto. Tais resultados respondem a primeira questdo norteadora do estudo, pois
oferecem elementos para a compreensdo do contexto de producao de servicos de saude na
Dams/MEC.

Apos as analises das condicdes fisico-ambientais, procedeu-se a realizacdo de uma entrevista
com o gestor da Divisdo, a fim de investigar os aspectos relativos a gestdo do trabalho e as

imagens que este faz sobre os atendentes e os usuarios do servigo.
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3.4 A Logica da Gestora

Nesse topico passa-se a apresentar os dados relativos a entrevista realizada com a gestora
da Divisdo. Salienta-se que, apesar de ter sido entrevistado apenas um gestor, no bojo, ele se

constitui, de certo modo, um representante da gestao vigente do érgdo.

3.4.1 Caracteristicas da Gestora Participante do Estudo

As principais caracteristicas identificadas no gestor participante do estudo foram: sexo
feminino, casada, 47 anos, com 24 anos de atuacdo no servico publico. Destaca-se que a mesma
ocupa o cargo de gestor da Divisdo ha seis anos, ou seja, desde 1998.

3.4.2 A Dams sob a Otica da Gestora

O tratamento dos dados, mediante o software Alceste (Reinert, 1990) possibilitou a
identificacdo de quatro classes tematicas distintas que sdo estruturadoras das representagbes do
gestor (Weill-Fassina et al., 1993). Para melhor compreensdo das categorias atribuidas a cada uma

das classes tematicas obtidas no corpus, apresenta-se o Quadro 16.

Quadro 16
Definicao das Classes Tematicas Obtidas com a Andlise do Alceste para a Entrevista com a Gestora
Classe Categoria Definigao
Tematica

Compreende a importancia do trabalho para a vida pessoal
e profissional, englobando os aspectos: relagdo com os
usuarios e servidores da area, sentimentos relativos ao
trabalho e as prioridades atribuidas ao trabalho.

1 Significado do Trabalho

Refere-se ao desenvolvimento das caracteristicas do servico
2 Histdrico do Servigo ao longo do tempo de existéncia, envolvendo-se os ganhos
e as perdas, bem como a situacao atual do servico.

Avaliacdo das

CondicBes de Trabalho Refere-se ao julgamento em relagao as condigOes de

3 ~ - trabalho e as relacoes sociais de trabalho estabelecidas
e das Relagdes Sociais : L
entre os servidores e entre estes e 0s usuarios.
de Trabalho
4 Comportamento dos Diz respeito a maneira como 0s usuarios se comportam
Usuarios para/na utilizagdo do servico.

O tratamento dos dados possibilitou, além da identificagdo de quatro classes distintas, as
relacdes (R) entre estas e a porcentagem de cada uma em relagdo ao total do texto formado na
entrevista (corpus) (Figura 9). A analise da entrevista compreendeu a identificacdo da freqgiiéncia

com que as palavras apareceram no corpus e a associacdo das mesmas com as classes tematicas.
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Realizou-se a delimitacdo dos temas, buscando-se, no contexto, as representacdes do participante

sobre o assunto.

Figura 9

Estrutura do Corpus da Entrevista com a Gestora (n=1)

R=0,72
R=0,44 | |
Classe 2 Classe 1 Classe 3 Classe 4
Historico do Significado do Avaliagédo Comportamento
Servigo Trabalho das Condig6es e dos Usuarios
das Relagoes
Sociais de Trabalho
Agles Ajudando Cliente Almogo
Assisténcia Aposentado Complicado Chegar
Atendimento Bom Dificil Clientela
Autogestdo Certeza Doente Deixar
Beneficios Contato Funcionario Disponibilizado
Era Fico Ideal Esperando
Gente Gestor Melhoria Explicar
Pericia Gosto Oferecendo Ligar
Preventivo Participando Oferecer Marca
Salde Vontade Possivel Problema
Tinhamos Reclamar Realidade
Valorizagao Situacdes Vem
Usuario
44,76% 28,57% 15,71% 10,96%

Pode-se notar que a classe 2 despontou como a classe tematica mais significativa do discurso
do gestor, tendo em vista estar presente em 44,76% do corpus. Esta nao apresenta relacdo com
nenhuma das outras trés classes, implicando que seu conteldo ndo é similar aos demais. A
segunda classe significativamente expressa foi a classe 1, pois seus elementos estdo presentes em
28,57% do total do corpus.

Em seguida, encontram-se as classes 3 e 4, presentes em 15,71% e 10,96% do contetdo
total do discurso, respectivamente. Entre si, elas apresentam uma associacao tematica de 0,72.
Isso quer dizer que ha proximidade entre ambas e que suas tematicas sdo semelhantes, o que é
plausivel de se entender, pois quando se fala em avaliagdo das relagGes sociais de trabalho, estdo
implicitos os ingredientes caracteristicos dos comportamentos dos usuarios, os quais desempenham
um papel importante na dinamica do servico. Destaca-se, ainda, que entre a classe 1 e o eixo
formado pelas classes 3 e 4 identifica-se a presenca de uma fraca relagdo (R=0,44). Infere-se que
esta relacao ocorra tendo em vista que o significado do trabalho para o gestor vai tomar sentido na
realizacdo de suas atividades de atendimento ao publico, nas quais estdo colocadas as condigoes de
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trabalho, as relagbes sociais e os comportamentos expressos neste contexto, de modo muito

marcante.

A classe 2 remete a evolucdo histérica pela qual a Dams vem se transformando. O gestor se
reportou as mudancas ocorridas no ambito da atuagdo da Divisdo, bem como citou as perdas e os

ganhos obtidos pelo servico ao longo de sua existéncia. Duas verbalizagdes ilustram estes aspectos:

"A gente conseguiu uma pessoa, que foi um ganho muito "...e além disso, o quadro de pessoal que foi
grande. Vocé imagina uma drea médica sem nenhum sendo reduzido. NOs éramos responsaveis por
técnico de enfermagem! E quando nds chegamos aqui, nos desde a fatura, a parte de glosas até a
ndo tinhamos. Foi um ganho para nos” fiscalizagdo das internacoes nos hospitais... € o
numero de profissionais foi ficando reduzido”

No conjunto, os principais ganhos vivenciados pela Divisdao, relatados pelo gestor, dizem

respeito:

v’ a contratagdo do técnico de enfermagem e do assistente social;
v a independéncia orcamentaria para compra de material;

v' ao estabelecimento de uma parceria com o Hospital da Universidade de Brasilia (HUB)
no transporte do lixo hospitalar e;

v" a realizacdo de um trabalho em parceria com a CGGP nos projetos de valorizacdo do
servidor.

A principal perda relatada pelo gestor foi a redugdo do quadro de pessoal da Dams como um
todo, mas, em especial, o quantitativo de médicos disponiveis para realizar o atendimento. Outro
elemento citado foi a perda de pessoal de apoio para auxilia-lo em atividades de coordenacao e
chefia. Para o gestor, o fato de ndo ter uma pessoa que possa substitui-lo na fungdo, em casos de

auséncia, constitui um aspecto negativo na gestdo do servigo.

Na classe 1 fica explicita a importancia do usuario para o gestor, bem como a questao do
atendimento a esse publico, ou seja, atender os usuarios € a prioridade do gestor. A verbalizacdo a

seguir é representativa do contetido tematico da classe.

"Eu fico doente no dia em que chega alguém, eu estou Tambem fica implicito, nesta

em reunido e ele quer falar s6 com a gestora. Se eu néo

" > verbalizacdo, que ha um custo afetivo para o
posso atendé-lo naquele dia, eu vou para casa com a

consciéncia doida. Eu fico sentida porque, para mim, eu gestor, relativo a satisfacdo das necessidades
penso assim... se ele veio aqui e so queria falar comigo,
é porque ele tinha algo muito especial que acreditava dos usudrios, ao pronto atendimento, ao
que eu iria resolver. E eu fago dentro do possivel para
ajudar de qualquer forma, diga respeito & minha drea ou sentir-se bem em atender aqueles que
ndo, porque se ele veio é porque ele acredita que eu .
posso estar ajudando. Eu sou apaixonada pelos meus buscam a ele ou ao servigo.

clientes”
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Na classe 3 identifica-se uma nitida avaliagdo do gestor quanto as condigGes de trabalho e as

relacdes sociais de trabalho existentes na Dams.

No ponto de vista desse interlocutor,
as condicdes de trabalho estdo colocadas de
acordo com as possibilidades do governo, ja
gque OS recursos sao escassos. Também
destaca que as melhorias com a aquisigao de
equipamentos obedecem aos critérios da
natureza da atividade desempenhada em

cada um dos servicos da Dams.

N

precisaria ter equipamentos melhores, precisaria ter uma

lado..., mas na minha drea eu tenho muito técnico, muitas

clinico. Dentro do possivel nds disponibilizamos maquinas

"... a condicdo que me € oferecida ndo € a desejada. Eu

impressora aqui do lado da minha maquina, € ndo
depender da impressora do colega que esta Id do outro

pessoas que séo técnicas e que o atendimento deles é

para uma pesquisa, uma situagao...”

Além das condicbes de trabalho, o gestor também avaliou as relagGes sociais estabelecidas

no ambiente funcional da Dams. O fragmento de verbalizacdo apresentado exemplifica este outro

aspecto, presente na mesma classe:

"Eu acho que dentro do MEC vocé néo vai
achar area nenhuma que tenha a
diversidade de categorias igual eu tenho na
minha. E dentro disso, eu digo para vocé,
um relacionamento cem por cento € muito
complicado, por conta deles proprios, das
diferengas que existem”

O relato dad pistas de que o
relacionamento  interpessoal entre o0s
servidores da Dams apresenta problemas,
sendo este um dos principais limites
enfrentados na gestdo do servico. Na ética do
gestor, a diversidade de categorias
profissionais encontradas na Divisdo seria a

explicacdo para as dificuldades constatadas.

Além dos aspectos referentes ao relacionamento interpessoal estabelecido entre os

trabalhadores da Divisdo, ha também o relacionamento entre os usuarios e o servigo. Observa-se

que, para o gestor, trata-se de usuario exigente em relacdo ao servico recebido: caso suas

necessidades ndo sejam de pronto atendidas, desencadear-se-a um conflito ou insatisfagdo. O

excerto abaixo expressa uma situacdo de atendimento ao publico e avaliagao do gestor.

"...mas, a partir do momento que ele
recebeu o remédio do primeiro
atendimento, ele quer o tratamento, so
que eu ndo tenho. Entdo, € um motivo
para deixa-lo nervoso”

Situagbes vivenciadas por esses
usuarios ao longo da existéncia do servico,
tais como a reducdo do quadro de médicos e
a mudanga da modalidade de plano de salde
justificariam, na opinido do gestor, o grau de

exigéncia dos clientes internos.
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Na classe 4, observa-se que o gestor assinala comportamentos tipicos dos usuarios da Dams,
bem como os tracos que marcam a cultura organizacional da instituicdo no tocante ao servico de
saude. Para o gestor, os usuarios mantém os mesmos comportamentos da época em que 0 servico
era mais abrangente, como também utilizam o ambiente da Dams como um espaco para “fuga”,

” oW

“refligio”, “escape” do seu setor. Os trechos abaixo exemplificam o contelido expresso nesta classe.

"E, néo estd bem? E descer, vir, passar pelo

"Vocé tem que estar atento porque o servidor atendimento. Mas eles preferem, como o MEC
quer fugir da area dele e quer vir para ca para Ja teve vinte e trés médicos, entdo continua
ficar repousando. A, a pessoa arruma essa sendo um ambulatorio porque € dificil vocé
desculpa e vem, fica esperando o médico” tirar essas coisas que jd se transformaram em
rotina de muitos e muitos anos”

Nesse sentido, o perfil dos usuarios, segundo o “olhar” do gestor, tem as seguintes
caracteristicas: em geral estdo doentes, sdo exigentes em relacdo ao servico, véem a Dams como
um ambulatério e/ou usam a Divisdo como um espaco para sairem de seus contextos de trabalho.
Com base nesta informacdo, ha que se questionar o quanto a organizagdo, no seu todo, “esta
doente”, pois esse tipo de comportamento denuncia que, mesmo quando nao estdo realmente
debilitados, os usuarios utilizam as dependéncias da Divisdo, como uma espécie de fuga das suas

rotinas normais de trabalho.

No conjunto, os resultados obtidos no Alceste refletem a representacao (Weill-Fassina et al.,
1993), ou seja, em Ultima instancia sao as imagens elaboradas do gestor em relacdo aos seus
interlocutores. Sendo assim, expressam o olhar do gestor (a auto-imagem) sobre o seu trabalho na
Dams, ao trazer a tona as dificuldades vivenciadas na realizacdo de uma gestdo ‘solitaria’ e nas
condicdes de trabalho nem sempre as mais desejaveis, ressaltando aspectos positivos e negativos
vivenciados ao longo da histéria da Divisao. Expressam, ainda, as imagens construidas pelo gestor
em relacdo aos outros interlocutores presentes na cena de atendimento ao publico, seus
atendentes e usuarios. Para o olhar desse gestor, de um lado, ha uma diversidade de profissionais,
fato que lhe impde dificuldades no manejo dos conflitos existentes, e de outro, ha usuarios

emitindo os mais diversos tipos de comportamentos.

Na entrevista contemplou-se uma dimensdo quantitativa, quando o gestor foi solicitado a
atribuir notas de zero a dez aos aspectos Condicdes de Trabalho (CT), Organizacdo do Trabalho
(OT), Relacdes Sociais de Trabalho (RST) e Gestdo do Servigo. O valor 7 (sete) foi a nota atribuida
a todas as dimensOes questionadas. Esta avaliacdo revela que, para o gestor, melhorias ainda
precisam ser implementadas no servico, configurando-se, portanto, um estado de alerta em todo o

contexto de producdo de servicos de salde da Dams.

Cotejando-se a avaliagao quantitativa com os resultados de entrevista, identifica-se clara

discrepancia entre os mesmos, ou seja, se de um lado ele avaliou todos os quesitos do mesmo
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modo, de outro, atribuiu grande relevancia as condicdoes de trabalho e as relagbes sociais de
trabalho, principalmente as estabelecidas entre os usuarios e o servico. Esse tipo de contradicao é
explicado por Motta (2001), o qual afirma que gerenciar os sistemas de salde significa deparar-se
com grande variedade de fatores técnicos e comportamentos humanos diversos, que levam a uma

imagem muitas vezes contraditdria do servico.

Diferentemente de outros estudos (Ferreira, 2002; Freire, 2002; Menezes, 2003), os quais
sinalizam que sob o ponto de vista dos gestores, as praticas tecno-produtivistas tendem a
transformar o atendente nos ‘bracos, pernas e cabeca da instituicao’, este trabalho aponta que essa
despersonificagdo ndo se aplica a este contexto de atendimento ao publico, pois tanto usuarios
quanto atendentes fazem parte da mesma organizacdo. Nessa perspectiva, a imagem que o gestor
tem dos atendentes é que sdo todos colegas de trabalho, desempenhando funcdes distintas de
acordo com o nivel, a categoria profissional e a necessidade da Dams, mas que precisam estar
qualificados, gostar de atender o publico e estar dispostos a se adaptar facilmente as novas

necessidades da organizacao e do setor.

Em sintese, as diferentes classes tematicas refletem o modo pelo qual o gestor pensa e age
no servigo, mas também expressam que hd o reconhecimento de uma estrutura organizacional que
sofreu perdas significativas e ganhos em algumas esferas. Nessa perspectiva, infere-se que, para o
gestor, o atendimento de qualidade esta intimamente relacionado a satisfacdo do usuario. Os
aspectos encontrados nestas classes tematicas, no conjunto, auxiliam a compreensdo do que se

passa nas situacdes de atendimento e seus efeitos sobre a eficacia e qualidade do servigo.

3.4.3 “Raios X" da Dams

Esse conjunto de dados revela a Logica dos Gestores e seu modo de pensar o servico, que
estdo no cerne dos parametros estabelecidos para a infra-estrutura, as condigGes fisico-ambientais,
a organizacao do trabalho e a dindmica de atendimento ao publico. E neste ‘palco’ que se desenrola
a interacdo entre atendentes e usuarios de um servigo de saude, disponibilizado pela prépria
instituicao.

Na otica do gestor, um dos pontos relativos a melhoria das condicdes de trabalho é a
aquisicdo de computadores, que deve ocorrer de acordo com 0s recursos governamentais

disponiveis e com as atividades desenvolvidas pelos profissionais, ndo devendo ocorrer a esmo.

Além dos aspectos de infra-estrutura e das condicdes fisico-ambientais, as relacdes sociais de
trabalho ganharam relevo no discurso do gestor, pois se enfatizou que, além de a Dams dispor de
um corpo de profissionais diversificado, aspecto que dificulta um relacionamento sem conflitos, tem

usuarios com caracteristicas diferenciadas, por se tratar de pessoas doentes. Quanto a diversidade
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de trabalhadores relatada, Motta (2001) destaca que os servicos de salde guardam em si uma
divisdo de trabalho produtora, ao mesmo tempo, de integracao e de isolamento entre os
componentes da organizagao, impondo ou reduzindo as barreiras de comunicacdo. O autor afirma
gue a especializagdo no campo da saude € uma forma de isolamento, que vai requerer um esforco

gerencial para criar novos canais formais ou informais de comunicacao.

Sendo assim, o diferencial no perfil dos usudrios impde a necessidade de atendentes
qualificados para realizar o atendimento ao publico nas condigGes colocadas e que, dentre outros
atributos, gostem da atividade que realizam. Cabe salientar que o gestor ndo citou as medidas
adotadas visando a sanar as dificuldades de relacionamento entre os trabalhadores do servigo e os

usuarios.

Em relagdo aos usuarios da Dams, dois elementos foram marcantes na fala do gestor. O
primeiro faz referéncia ao perfil do usuario doente que, em alguns casos, utiliza a Dams para fugir
de seu setor. A opinido do gestor vai ao encontro do preconizado por Motta (2001), ao afirmar que
no trabalho em saide ndo ha doenca, mas sim pessoas doentes, colocando cada situagdo de
atendimento como complexa, por ser Unica e excepcional. No entanto, se os usuarios utilizam o
servigo para fugir de seu ambiente de trabalho dentro do ministério, isso € um sinal de que esses
contextos (setores ou areas da organizacdo) também estdo “doentes” de algum modo, e o

comportamento do usuario € um reflexo de que algo ndo vai bem dentro deste macrocontexto.

O segundo elemento presente no perfil dos usuarios é a sua exigéncia em relacdo ao servico.
E importante salientar que a Dams passou por uma série de transformacdes ao longo dos anos,
inclusive sofrendo reducdo no numero de profissionais de salde. Isso implica perdas para o
usuario, que dispunha de um atendimento abrangente e irrestrito, passando a ter um servigo com
poucos médicos, poucas especialidades, e tendo de adotar um plano de salide externo, um custo a
mais para ele. E evidente que tais mudancas refletem na percepcdo do usuario quanto a qualidade
do servigo e quanto aos investimentos da area de gestao de pessoas na salde do servidor interno.
Estes elementos estdo presentes no discurso do gestor como o reconhecimento destas perdas,
mas, para ele, trata-se, principalmente, de uma cultura “ambulatorial” vigente dentro da instituicao,

sendo necessario investir na mudanca de perspectivas dos usuarios em relacdo a Dams.

Destaca-se, ainda, que o gestor forneceu indicios para se deduzir que ha, para ele, um custo
afetivo presente no atendimento ao publico, a partir do momento em que ndo consegue sanar as
expectativas dos usuarios e/ou atendé-los prontamente. Pode-se falar, portanto, que ha um
péndulo que vai das vivéncias de bem-estar as vivéncias de mal-estar, mediadas pelo atendimento
eficiente e eficaz ao publico interno da Divisdo, ou seja, o determinante de ambas as vivéncias é a

satisfacdo do usuario.
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Identifica-se, no conjunto, que a Ldgica da Gestora é marcada pelo reconhecimento de
condicdes fisico-ambientais precarias, relacbes sociais de trabalho desfavoraveis e a percepcao de
gue se tem um usuario que €, ao mesmo tempo, exigente, doente e/ou que utiliza o servico como
espago para fugir do proprio setor. Tudo isso implica que o gestor de um servico de saide deve
agregar habilidades técnicas, administrativas, politicas e psicossociais, pois essas dimensGes
possuem significados préprios, permitindo caracterizar ndo um Unico estilo de geréncia eficaz, mas

qualidades que devem permear sua acao (Junqueira, 1990).

Sendo o papel do gerente planejar, organizar, coordenar, controlar e avaliar o trabalho para
que a organizacdo possa atingir seus objetivos, ele deve possuir conhecimentos e habilidades
aperfeicoadas de planejamento e controle das atividades organizacionais. Além disso, tem-se como
desafio politico, técnico e administrativo a realizacao de processos estratégicos com o objetivo de
melhorar a qualidade do trabalho, considerando-se as particularidades dos servigos de salde e
apoiando-se na analise de desempenho da equipe, promovendo processos integrais de educacdo
permanente (Motta, 2001).

O proximo momento estd destinado aos aspectos caracteristicos da Ldgica dos Atendentes,

como eles percebem o servigo em que se inserem e no qual desempenham suas atividades.

3.5 A Logica dos Atendentes

Os elementos constituintes da Ldégica dos Atendentes implicam a compreensao do perfil dos
participantes da pesquisa e a investigacdao das imagens sobre seus interlocutores, gestores e

usuarios.

3.5.1 Caracteristicas dos Atendentes Participantes do Estudo

A pesquisa contou com a participacao de 31 trabalhadores da Dams, de um total de 36,
sendo 17 servidores que atuam em atividades diversas de atendimento ao publico e 14

profissionais de salde.

Em relagdo ao género, entrevistaram-se 28 servidores do género feminino e trés do género
masculino. Quanto a idade, esta variou de 29 a 61 anos. O estado civil predominante no estudo foi
casado, com 54,84% (n=17) (Tabela 4).

15 Uma série de razdes levou a ndo-participagdo de cinco atendentes: férias, licenca, indisponibilidade de horario ou o ndo interesse em
realizar entrevista.
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Tabela 4
Distribuicdo dos Participantes por Estado Civil (n=31)
Estado Civil Freqiiéncia (n) Porcentagem (%)
Solteiro 8 25,80
Casado 17 54,84
Divorciado 5 16,13
Viavo 1 3,23
Total 31 100

Em relacdo a escolaridade (Tabela 5), predominou o nivel superior (51,61%), com destaque

para o fato de que um dos profissionais de salde encontra-se com o curso de pds-graduacdo

(mestrado) em andamento e dois deles ja s3o mestres.

Tabela 5
Distribuicao dos Participantes por Escolaridade (n=31)
Escolaridade Freqiiéncia (n) Porcentagem (%)
20 grau incompleto 2 6,45
29 grau completo 7 22,58
Superior incompleto 3 9,68
Superior completo 16 51,61
Pds-graduagao 3 9,68
Total 31 100

Os dados de perfil demografico revelam que se trata de uma populacdo adulta e com alto

nivel de escolaridade. Em relacdo ao tempo de experiéncia profissional, esta variou de quatro
meses a 38 anos. Ja o tempo de atuagdo na Dams/MEC variou de um més a 27 anos. Infere-se que
os atendentes, em sua maioria, conhecem as atividades desempenhadas, a organizacao do trabalho

e a cultura organizacional na qual estdo inseridos.

3.5.2 A Dams sob a Otica dos Atendentes

Com o objetivo de se obter uma “fotografia” do servico de atendimento ao publico interno na
Dams sob a dtica dos atendentes, procedeu-se a andlise das entrevistas mediante o uso do
software Alceste (Reinert, 1990), com o qual obtiveram-se cinco classes tematicas apresentas no
Quadro 17.
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Quadro 17
Definicdo das Classes Tematicas Obtidas com a Analise do Alceste para as Entrevistas com os
Atendentes
Classe Categoria Definicao
Tematica
Refere-se as relacdes socioprofissionais estabelecidas no
1 Relacdes Sociais de contexto de trabalho, entre os servidores da Dams, entre
Trabalho trabalhadores e os usuarios e entre trabalhadores e gestor da
Divisao.
Condicoes de Refere-se aos aspectos que tratam tanto de caracteristicas de
2 Trabalho e infra-estrutura, de apoio institucional, de praticas
Organizagao do administrativas da Divisdo quanto de elementos interacionais
Trabalho que expressam as relagdes socioprofissionais de trabalho.
.?.L%B':;\aodg do Refere-se a importancia do trabalho para a vida pessoal e
3 L profissional e engloba as atividades utilizadas pelos
Estratégias de o
o profissionais para compensar o CHT.
Compensagao
Diz respeito a idéia de mudancas registradas ao longo de um
4 Historia Profissional e | periodo de tempo e comparagdes que retratam uma
Desencanto conotacdo negativa ocorrida na época presente com relagao
a situagdes vivenciadas em um outro momento da Divisdo.
. o Compreende a descricdo de caracteristicas necessarias para o
5 Papéis Profissionais ~
desempenho das fungoes.

Para a andlise das 31 entrevistas dos atendentes, adotou-se 0 mesmo procedimento utilizado
para a analise de entrevista com o gestor da Divisdo, ou seja, identificou-se a freqli€éncia com que
as palavras apareceram na produgao textual (o corpus) e sua associagao com as classes, realizou-
se a delimitacdo dos temas e, buscaram-se no contexto, as representacoes dos participantes sobre
o assunto. Foi possivel identificar a existéncia de cinco classes, as relacbes (R) entre estas e as

respectivas porcentagens (Figura 10).
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Estrutura do Corpus das Entrevistas com os Atendentes (n=31)

Figura 10

R=0,30 ~
R=0,60 R=0,67
I | I |
Classe 2 Classe 1 Classe 5 Classe 3 Classe 4
Condigoes de Significado do
Trabalho e Relagbes Sociais Papéis Trabalho e Historia
Organizagao do de Trabalho Profissionais Estratégias de Profissional

Trabalho Compensacao
Aperfeigoamento Agressivos Autoritario Adoro Antes
Capacitagao Atrasados Competéncia Caminhada Depois
CondigBes Chateados Didlogo Casa Disseram
Cursos Colaboragao Discutir Empregos Epoca
Demanda Colegas Educagdo Estudar Fazia
Equipamentos Gostam Etica Fago Oportunidade
Gestdo Irrita Evitar Familia Passada
Iluminagdo Marcagao Gerenciamento Financeira Perdeu
Investir Nervosos Injustica Gosto Periodo
Material Poder Paciéncia Gratificante Queria
Melhorar Querer Politica Importancia Tinha
Mudangas Reclamar Postura Profissdo Trabalhei
Pericia Médica Regras Pdblico Realizada Valorizada
Rotinas Situacoes Pulso Sustento Vinha

28,04% 27,72% 12,68% 15,81% 15,74%
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Observa-se que a classe 2 predominou em 28,04% do total do corpus, implicando que os
aspectos recorrentes no discurso dos atendentes foram relativos as condicdes e a organizacdo do
trabalho. Esta classe apresenta uma relacdao de 0,30 com o eixo formado pelas classes tematicas 1
e 5, o que ndo pode ser considerado expressivo. Ja estas duas classes apresentaram percentuais
de 27,72% e 12,68%, respectivamente, ou seja, também surgiram de forma recorrente no discurso
dos suijeitos participantes da pesquisa. A relacdo estabelecida entre ambas é de 0,60, implicando
gue ha uma semelhanga de elementos constituintes de ambas as classes tematicas (1 e 5). Nesse
sentido, acredita-se que, sob a otica do atendente, as relacdes sociais estabelecidas no contexto

dependem, em certa medida, dos papéis profissionais assumidos pelos atores envolvidos.

Encontram-se as classes 3 e 4 presentes em 15,81% e 15,74% do conteldo total do
discurso. Entre ambas, apresenta-se uma relacdo de 0,67. Sendo assim, pode-se afirmar que ha
uma proximidade de temas tratados em cada uma das classes, ou seja, o significado que o trabalho
assume na vida de cada trabalhador depende, de certo modo, de sua histdria de vida profissional, e
esse € um ingrediente que vai “moldar” as estratégias de compensacdo desenvolvidas para lidar

com o custo humano do trabalho.

A classe tematica 2 refere-se as condicdes de trabalho e a organizacdo do trabalho. Esta
classe esta “carregada” de sugestes de melhoria, as quais necessitam serem implementadas, a fim
de aperfeicoar o atendimento oferecido pelos profissionais, ampliando, dessa maneira, a eficiéncia
e a eficacia dos servicos da Divisao. Além das questOes de equipamentos, instrumentos e postos de
trabalho, identificou-se, na verbalizacdo dos atendentes, a caréncia de capacitacdao, de
aperfeicoamento e de treinamentos especificos voltados para a qualificacdo dos servidores, tanto
na area técnica (os profissionais de saude) quanto no aspecto diretamente relacionado ao

atendimento ao publico. Dois trechos das entrevistas exemplificam estes fatos:

"Os equipamentos séo
antigos... entdo, acho que a
limitagdo maior € essa questdo
da melhoria nos
equipamentos. Adquirir novos
equipamentos para atender a
uma maior demanda”

"... como a pessoa pode desenvolver
melhor o seu trabalho, como se
portar. Seria esse curso geral voltado
para o atendimento ao publico.
Depois eu iria atrds de verbas para
investir melhor em equipamentos e
materiais de consumo”

Nesse sentido, identifica-se na fala dos atendentes um interesse voltado para a melhoria das

condicOes de trabalho, atrelado a ampliacdo do nimero de atendimentos.
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Ja a classe 1 refere-se ao comportamento dos usuarios da Divisdo. Veja o exemplo a seguir:

A dificuldade mais freqgliente no

relacionamento com os usuarios diz respeito

"Sabe aquelas pessoas que as
vezes pensam que a gente estd ali
mesmo, entéo tem a obrigagdo de
fazer tudo o que eles querem?
Principalmente o cliente. Chega
nervoso, quer ser o primeiro, ndo
quer obedecer a ordem de
chegada...
ai comega a gritar”

ao comportamento deles que, em algumas

circunstancias, desejam ser atendidos

prioritariamente, ndo querem obedecer a

ordem de chegada, reclamam e agem de

modo mal-educado, além de desconhecerem

as rotinas e os procedimentos existentes na
Divisao.

Tais dificuldades requerem do atendente um “jogo de cintura” para o0 manejo das situacdes
adversas, as quais geram um custo afetivo, desgaste emocional e a necessidade de um
autocontrole emocional constante (Freire, 2002). O atendimento presencial ao publico traz consigo
tais exigéncias pelo fato de estar presente nesta situacdo a necessidade de se estabelecer uma
comunicacdo que seja, a0 mesmo tempo, clara, objetiva e cortés no tratamento a cada usuario.
Embora de dificil mensuracdo, pode-se afirmar que custo afetivo sempre existe nestas situacoes,
apesar de variar de acordo com o estado emocional do empregado (Wisner, 1994).

Infere-se ainda que, também para os atendentes, os usuarios da Dams sdo exigentes em
relagdo ao servico €, em alguns casos, ndo os véem como colegas de trabalho. Utilizam os servigos

como se estivessem em um hospital ou em qualquer outra instituicdo semelhante.

Ainda no tocante a esta classe tematica, no que tange as relagGes sociais estabelecidas,
identificou-se o predominio de elementos referentes a falta de cooperacdo entre os colegas, a
auséncia de trabalho em equipe e tratamento diferenciado do gestor para com os servidores da

Divisao.

O trecho ao lado nos permite inferir

"... e tém situagbes que vocé ndo tem
seguranga para desenvolver o trabalho.
Fica com sentimento de errar e fazer
alguma coisa que ndo deveria fazer. Al
quando vocé vai atras da pessoa que te
pediu para ajudar, aquela pessoa vai e
nem olha no teu rosto, fica
centralizando o trabalho”

gue se trata de uma dimensdo problematica

na Divisdo, sob o ponto de vista dos

atendentes, necessitando se repensar em

estratégias de melhoria para (o]

relacionamento interpessoal estabelecido.
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Na classe 5 predominou, dentre outros aspectos, a descrigdo de caracteristicas necessarias
para se atuar em situacdes de atendimento ao publico. Um fragmento de verbalizagao revela e

exemplifica o teor dessa classe, ressaltando o papel do atendente.

No conjunto, remetem as nogOes de

"A pessoa tem que ter
calma, tem que ter
estratégia para atender
ao publico. Essa € a
primeira coisa”

condutas de autodominio, tais como:
tranquilidade, calma, paciéncia e escuta ao
usuario, enquanto caracteristicas necessarias
para se atuar na Divisao e realizar os servigos

prescritos.

Além das estratégias mencionadas, os servidores utilizam competéncias que podem se fazer
necessarias, a depender do estado emocional dos usuarios, tais como conversar com o USUario,

tentar acalma-lo, evitar discussoes, oferecer uma agua ou café, entre outras.

A classe 5, além de remeter aos papéis dos préprios atendentes, também diz respeito a
percepcdo dos atendentes quanto a atuagdo do gestor, quais comportamentos ele deveria adotar
na conducdo da equipe, na gestdo do servico realizado na Dams, respeitando as diferentes

categorias profissionais, a multiplicidade de servicos oferecidos e as exigéncias dos usuarios.
A verbalizacdo a seguir representa uma critica quanto a gestdo da Divisdo:

O conteltdo predominante das

representacoes nessa classe tematica remete

a questdo de autoridade do gestor legitimada
"O bom chefe deve ter autoridade
sem ser autoritario para assumir
0s erros e acertos, assumir a sua
fungdo de vez, assumir o seu
papel”

pelos servidores da Dams. Uma gestdo ao
mesmo tempo rigida e igualitaria, em que
sejam respeitadas as particularidades,

configura o perfil de gestor desejado.

A classe tematica 3 refere-se a importancia do trabalho desempenhado na Dams, atrelado a
formacdo profissional, as questdes de sobrevivéncia (ganha-pdo) e a satisfacao do usuario. Esta
classe guarda uma relagdo entre o custo humano proveniente da execucao do trabalho e as
estratégias utilizadas para atenuar esse custo: as estratégias de compensagdo. As verbalizagGes

abaixo ilustram o conteldo da classe 3:

"Tenho uma loja [parte suprimida].
Gosto de lidar com as pessoas, gosto
da arte, da beleza. Vejo o belo, o
resultado, a pessoa feliz. Ld véo
pessoas empolgadas, € o oposto

daqui, Isso me alimenta”

"A importancia do trabalho para a
minha vida é o reconhecimento de
um esforgo... Estou fazendo aquilo
que eu me propus fazer”

16 A inclusdo da expressdo [parte suprimida] visou a preservar o sigilo do participante.
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Identificou-se no discurso dos sujeitos que as estratégias de compensagdo incluiam a
realizagao de atividades, por vezes de natureza bastante distinta do trabalho executado na Dams,
tais como: realizacdo de trabalhos manuais (croché e bordado), interesse por informatica e
atividades de lazer (cinema, teatro e atividades fisicas). O exemplo da verbalizagdo também coloca
em evidéncia que as estratégias empregadas podem envolver o atendimento ao publico, com
comercializacdo de bens e servicos, desde que o interesse e 0 comportamento dos usuarios seja o

oposto do encontrado na Divisao.

A classe 4 remete as questdes de historia profissional e os “desencantos” relativo as

transformagGes ocorridas no funcionalismo publico:

"Chegava sabado e domingo eu ficava
doidinha porque eu queria que
passasse logo para eu, na segunda-
feira, estar aqui para trabalhar. Hoje,
eu falo, eu quero que chegue sabado
e domingo logo para eu ficar em
casa”

"Eu trabalhei [parte suprimida] anos
meio periodo, ai eu passei a trabalhar
o0 dia inteiro. Isso foi um baque na
época... Entdo, vocé imagina como foi
para a gente comegar a trabalhar o
dia inteiro...”

Globalmente, identificam-se representacdes carregadas de sentimentos de desmotivacdo e
de desencanto, coabitando com um significado positivo do trabalho. Nessa perspectiva, os
servidores da Dams relatam gostar do trabalho que desempenham, mas se encontram insatisfeitos
com a conjuntura sociopolitica vigente, com os baixos salarios, com a falta de perspectiva de
crescimento funcional. Infere-se que, cada vez mais, a tendéncia, se nada for feito, sera de esses
trabalhadores buscarem as mais diversas formas de estratégias de compensacdo, para conseguir
lidar com o custo humano proveniente do trabalho de atendimento ao publico e da insatisfacdo em
ser servidor publico. Pode-se falar, portanto, em uma insatisfacao que agrava o custo humano

afetivo, e coloca em risco crescente o bem-estar desses sujeitos.

O resultado apresentado na classe 4 é uma expressao clara das “mutacdes” impressas do
trabalho no trabalhador e vice-versa, em que as transformagOes ocorridas no contexto geraram
sentimentos de desencanto, e esse desencanto, acredita-se, também tem impactado na relacdo
desse trabalhador com a sua atividade diaria. Isso nos leva a crer que um dia esse trabalho (ou a

condicdo de servidor pUblico) encantou esse trabalhador de alguma forma.

Em relacdo as classes tematicas, nota-se, de maneira freqlente, na fala dos participantes,
uma realidade de “atendimento ao publico” que se encontra limitada pela falta de equipamentos e
materiais ou obsolescéncia dos mesmos. Infere-se dai a necessidade de treinamento e de

capacitacdo dos servidores, principalmente em estratégias de atendimento ao publico.
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Fundamentalmente, o corpo de classes tematicas obtidas no Alceste revela, em Ultima
instancia, as imagens construidas pelos atendentes em relacdo a gestao do servico, aos usuarios e
aos colegas de trabalho. No ponto de vista dos atendentes, faz-se necessaria uma mudanca pratica
na gestdo vigente, na qual se contemple uma atuacdo em que haja espaco para a escuta dos
servidores na tomada de decisGes, além de uma gestdo mais atuante na busca de melhorias para a
Divisdo, no tocante as condicdes, a organizacao e as relacdes sociais de trabalho, a capacitacdo e a
treinamento. Em relagdo a imagem sobre os usuarios, trata-se, muitas vezes, de pessoas exigentes,
mas que estdo em cena na importdncia e no significado que a atividade ganha na vida destes
trabalhadores. Quanto a imagem que os servidores fazem dos colegas de trabalho, percebem que
nao ha cooperacdo entre eles, tampouco trabalho em equipe, caracteristicas que, segundo Wisner
(1996) advém das representacdes construidas ao longo de trocas materiais e verbais entre esses
trabalhadores.

As sugestdes dos atendentes sdo reveladoras de aspectos que devem ser sanados e
providenciados por instancias superiores, pelos niveis estratégicos da instituigdo, pois nem sempre
dependem dos técnicos e dos profissionais de salde para serem implementadas, pois requerem
orcamento disponivel e interesse dos gestores responsaveis pela area de gestdo de pessoas em

investirem na melhoria do atendimento prestado pela Dams.

Na dimens3o quantitativa da entrevista, os participantes foram solicitados a atribuir notas de
zero a dez aos quesitos condicbes de trabalho, organizagdao do trabalho, relacdes sociais de
trabalho (elementos constituintes do CPBS) e gestdao do servico. Os resultados obtidos sdo
apresentados no Quadro 18:

Quadro 18
Notas Atribuidas pelos Atendentes as Dimensodes do CPBS e a Gestao do Servigo
Dimensoes Média Desvio Padrao cv
Condicdes de Trabalho 6,04 2,88 48,3%
Organizacao do Trabalho 5,16 3,34 64,7%
Relacdes Sociais de Trabalho 6,43 3,08 47,9%
Gestdo do Servico 6,00 3,50 58,3%

Utilizou-se o Coeficiente de Variacdo de Pearson (CVY) para demonstrar que ndo ha
hegemonia de opinides entre os trabalhadores da Divisao nos quesitos investigados. Segundo
Martins (2001), o CV é uma medida relativa de dispersdo, e, quando o coeficiente encontra-se

acima de 30%, constata-se elevada dispersao de opinides dos participantes da pesquisa. Nessa

17 cv = DP/média
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perspectiva, ressalta-se que os aspectos que mais dividem as opinides sdo a organizacao do

trabalho e a gestao do servigo.

Com o intuito de investigar se havia segmentacdo de opinides com base nos grupos de
trabalhadores da Divisdo (profissionais de salde e servidores de balcdo), realizou-se a extracdo do
CV para cada grupo em separado. No entanto, ndo se constatou diferenca significativa, além das ja

apontadas no Quadro 18.

Tal aspecto coloca em evidéncia que a Dams se encontra em estado de alerta, fato
corroborado pelos resultados obtidos nos itens qualitativos da entrevista. Trata-se de um resultado
que aponta para a necessidade de os gestores investirem em melhorias para a Divisdo, em todos
0s aspectos, a fim de oferecer um servico de maior qualidade para os usuarios, criar um sentimento
de motivacdo nos atendentes, aperfeicoar o relacionamento interpessoal entre os servidores da
Divisdo, adquirir novos equipamentos e estabelecer novos desafios para os atendentes de salde,

ampliando as areas de competéncias da Dams.

3.5.3 O Bem-Estar e o Mal-Estar dos Atendentes da Dams

Identifica-se um desafio permanente (Ferreira, 2001) no trabalho de atendimento ao publico
em situacoes de salide, pois uma série de elementos estdo em jogo: o estado fisico/emocional do

usuario e a necessidade de autocontrole psicoldgico por parte dos atendentes.

Os aspectos que caracterizam o bem-estar dos atendentes estdo intimamente ligados ao
trabalho que desenvolvem, seja pela satisfacdo de atender ao publico, seja pelo fato de atuarem na
area em que realizaram suas formacdes profissionais, ou seja, o bem-estar advém da atividade
relacionada ao atendimento ao publico. Em contrapartida, o mal-estar dos atendentes toma forma
em insatisfacOes relacionadas a degradagdo sofrida pelo funcionalismo publico com reflexos claros
na dinamica de trabalho, as condigGes de trabalho que impossibilitam a ampliacao do atendimento,
ao relacionamento interpessoal entre os servidores da Divisdo, a falta de expectativa de

crescimento profissional.

Tais aspectos caracteristicos do bem-estar e do mal-estar estdo intimamente relacionados
com a insatisfagao no trabalho e, consegiientemente a eficiéncia e eficacia no servico. Apesar de
“povoar o imaginario” da sociedade brasileira a idéia de que os servidores publicos sdo
desmotivados e ociosos, Mendieta & Matute (2001) afirmam que nas organizacdes publicas as
politicas de motivacao sdao mais dificeis de serem implantadas, pois as recompensas extrinsecas
(dinheiro, fama, crescimento competitivo) sdo dificeis de serem adotadas. As organizaces publicas

garantem e respondem a valores coletivos, pelo que é necessario que nelas se fomente, segundo
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os autores, uma motivagao intrinseca na propria natureza do servigo publico, pois sem isso a

administragao perde o sentido de seu trabalho.

Esses dados sdo corroborados pelos estudos de Junqueira (1990), o qual argumenta que
talvez a escassez de recursos que tem caracterizado as atividades dos servicos publicos de salde
esteja levando os membros das organizacOes a improvisarem e a executarem suas tarefas em
condigdes, muitas vezes, desfavoraveis, fazendo com que as relagbes interpessoais ganhem
extrema importancia e se constituam em um dos fatores determinantes da eficacia dos servicos.
Nesse sentido, o papel do gerente é fundamental na articulacao das relacdes entre as pessoas,
estruturas, tecnologias, metas e meio ambiente, incluindo ai os trabalhadores e os usuarios dos
servicos. O gerente ndo é responsavel apenas para alocar, de maneira adequada, os recursos
escassos; ele deve, também, mobilizar e comprometer seus funcionarios na organizacao e
producdo dos servicos de salde, que atendam as necessidades de salde da populagdo ou do

publico-alvo.

Faz-se necessario esclarecer que a situacdo encontrada na Dams muito se assemelha a um
contexto hospitalar, ambulatorial, guardadas as devidas proporgOes. Sob tal perspectiva, para o
atendente, ha um Custo Humano no Trabalho (CHT) atrelado ao trabalho desenvolvido nesse setor,
que constitui um cenario propicio para o desenvolvimento de depressdes e burnout (Wisner, 1994).
Apesar de ndo ter sido encontrado em registros prdprios da Divisdo, constatou-se, mediante
observacodes livres, o relato de casos de Dort e de outros problemas de salde vivenciados pelos
servidores da Dams.

Além dos aspectos geradores de um CHT para os atendentes, Ferreira (2000) destaca que o
atendente € o personagem que se coloca na mediacdo entre as finalidades da instituicdo — nesse
caso, os objetivos e metas da Divisao, de um lado, e os objetivos dos usuarios, de outro. Para o
autor, é nesse interim que o atendente realiza a gestdo de seus interesses, busca cumprir as
tarefas prescritas, evoluir suas competéncias, preservar sua salde e construir sua identidade
profissional. Identifica-se, dentre os atendentes, o uso de Estratégias de Mediacdo Individual e
Coletiva (EMIC) que se traduzem em tentativas de acalmar e tranquilizar os usuarios que chegam
Nervosos ao servico ou que ndo querem obedecer a ordem de chegada, a fim de assegurar a

integridade como um todo.

Neste contexto de salde, pode-se falar em duas instancias de atendimento ao publico - o
momento do guiché e o momento pds-guiché, dentro dos consultérios. Observou-se que esse
primeiro contato do atendente de balcdo com o usudrio dos servicos de salde, antecedendo a
consulta, exerce efeito no resultado final do atendimento. Explicando melhor, no momento que o

usuario chega ao servico, é esse atendente que vai fazer a “gestao” das adversidades, vai acalmar
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um usuario com dor, vai tranqiliza-lo de algum modo, vai prestar as informagoes relativas aos
procedimentos e normas necessarios para a utilizacao dos servicos, vai recepciona-lo, vai realizar o
primeiro acolhimento. Nesse sentido, este estudo corrobora com os achados de Freire (2002), que
destaca que os atendentes detém, muitas vezes, o “poder” sobre o humor dos usuarios, exercendo

um papel fundamental na conduta destes.

3.6 A Ldgica dos Usuarios

Nesse contexto de producao de servicos de salde é preciso considerar que as expectativas,
as necessidades, o estado fisico e mental dos usuarios sdo fatores que convergem para um grau de
exigéncia presente nas situacoes de atendimento. Ademais, usuarios de servicos de salde (em
atencdo secundaria) podem apresentar um estado fisico/emocional diferenciado, portanto, o desejo
de ser acolhido e atendido prontamente pelos servidores da Divisdo torna-se uma constante na
relacdo diaria de atendimento. Assim, acredita-se que a avaliacdo dos servicos por parte dos
usuarios pode sofrer distorcoes e ser influenciada negativa ou positivamente, a depender de seu

estado de saulde, pois se tratam pessoas doentes (Motta, 2001).

Dito isto, conhecer o perfil dos usuarios, seus desejos e necessidades, suas expectativas,
como eles desejam ser tratados e atendidos s3ao aspectos que podem contribuir para o
aperfeicoamento dos servicos, sinalizar para a necessidade de capacitacdo de pessoal e/ou apontar

na direcdo de se repensar a politica de salde da organizacao.

Sabendo-se que, geralmente, os usudrios referem-se a Dams como posto médico, os itens do

questionario aplicado privilegiaram o uso desta denominagao.

3.6.1 Caracteristicas dos Usuarios Participantes do Estudo

O perfil socioecondémico foi uma das varidveis que caracterizam a conduta dos usuarios,

oferecendo “pistas” para a compreensao do seu modo de utilizacdo dos servicos.

A Tabela 6 apresenta os dados demograficos dos participantes do estudo. Observa-se,
portanto, que o perfil dos participantes caracteriza-se pelo predominio de adultos, com nivel de
escolaridade de 2° grau completo (39,2%), titulares do servico (74,3%) e que utilizam o servigo de
saude disponibilizado pelo MEC em periodo compreendido entre 16 anos e 20 anos (28,4%) ou

acima deste periodo (31,1%).

Esses dados permitem deduzir que os usuarios, por serem preponderantemente servidores
do ministério, utilizam a Divisdo ha mais de 20 anos e, quando ela era apenas um setor,
vivenciaram algumas transformacoes politico-administrativas sofridas ao longo dos anos, como, por

exemplo, a evasdo de médicos ocorrida em 1992 (de 23 para 9) e a mudanga do plano de salde de
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autogestdo para um plano de medicina de grupo, fato ocorrido em 2001. Infere-se que tais
aspectos repercutem em um perfil de usudrio exigente, tanto em relacdo ao quantitativo de

profissionais de salide quanto a gestdo do plano de saude.

Tabela 6
Perfil Demografico dos Usuarios (n=74)

Variavel Categoria Porcentagem (%)
Género Feminipo 56
Masculino 44
19 grau incompleto 4,1
19 grau completo 5,4
20 grau incompleto 9,5
Escolaridade 2° grau co mpleto 39,2
Superior incompleto 1,4
Superior completo 28,4
P6s-graduagao 4,1
Nao responderam 8,1
Titular 74,3
Dependente 6,8
Vinculo com o Servico Terceirizado 4,1
Aposentado 2,7
Nao responderam 12,2
Até 5 anos 24,3
De 6 a 10 anos 6,8
Tempo em que utiliza os De 11 a 15 anos 2,7
Servigos De 16 a 20 anos 28,4
Mais de 20 anos 31,1
Nao responderam 6,8

Fonte: Questionario aplicado na coleta de dados em campo agosto/2003.

Nos resultados, destacaram-se usuarios com idade variando de 18 a 79 anos, com
predominancia feminina, 56% (n=42). O servico mais utilizado por esses usuarios, dimensdo ja
contemplada nos relatdrios de gestdo elaborada pelo 6rgdo, € o servigo odontoldgico, com 27%. Os
indices relativos aos outros servicos foram: 24,3% Ambulatério Médico; 10,8% Enfermagem, 5,4%
Pericia Médica e 1,4% Psicologia. Chama-se a atencdao que 25,7% dos respondentes escolheram
mais de uma opcao de resposta e 5,4% nao responderam ao item.

As informacBes coletadas no questionario nos autorizam a inferir que a odontologia se
mantém como um servico bastante procurado pelos usuarios. Essa demanda significativa se
explicita pelo fato de o plano de salde adotado pelo ministério ndo abranger a assisténcia
odontoldgica aos titulares e seus dependentes. Nessa situacdo de ndo-cobertura, os usuarios sdo
impelidos a recorrer ao SUS, a organizacdo, ou a atendimento particular.
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Os resultados do questionario permitiram tracar inferéncias a respeito das representagGes
dos usuarios sobre os outros protagonistas do servico, conhecer sua percepcao a respeito da
politica de gestdo de pessoas quanto a salde do servidor, bem como suas sugestGes de melhoria

para a Divisdo. Ressalta-se que as verbalizagOes apresentadas foram extraidas do questionario.

3.6.2 O Olhar dos Usuarios sobre sua Conduta nos Servicos da Dams

As dimensGes abordadas nos itens do questiondrio sobre o papel de usuario
compreenderam: a busca de informagdes antecipadamente e os tipos de comportamento a serem

adotados para auxiliar na ampliacdo da qualidade dos servigos.

Utilizar o telefone ou comparecer pessoalmente para obter informacdes a respeito do servico
foram opgOes que predominaram entre as respostas, com 40% (n=29) e 36% (n=27),
respectivamente. Destaca-se que 15% (n=11) dos participantes ndo buscam informagOes antes de
comparecer a Divisdo. Esta informacdo mostra-se relevante no estudo, pois, a excecao dos casos
emergenciais, o usuario necessita agendar a sua consulta na Dams. E evidente que, se ele ndo se
informa previamente a respeito dos horarios de atendimento e dos procedimentos necessarios para

a utilizagao do servigo, as chances de se sentir insatisfeito aumentarao.

Quando questionados sobre o comportamento a ser adotado a fim de ampliar a qualidade
dos servicos, sobressaiu a opcao: “o usuario deveria prioritariamente conhecer os procedimentos
administrativos do posto médico”, com 41% das respostas. A distribuicdo das respostas por opcoes
estd apresentada na Tabela 7.

Tabela 7

Distribuicao das Respostas dos Usuarios Quanto aos Comportamentos Necessarios para a Utilizagao
dos Servicos da Dams/MEC (n=74)

Opcoes de Resposta ao Item Freqiiéncia Porcentagem
(%)
Conhecer os procedimentos administrativos do posto médico 30 41
Ser pontual na utilizacdo dos servicos do posto médico 16 22
Tratar com cortesia os servidores 11 15
Outra resposta 7 9

Nao responderam

Todas as opgdes juntas 4 5

Total 74 100

Os resultados apresentados na Tabela 7 demonstram que, em Ultima instancia, os usuarios

desconhecem os procedimentos necessarios para a utilizagdo dos servicos da Dams e podem ndo
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ser pontuais na utilizacdo dos servicos, fatores que podem vir a gerar limites para um atendimento

eficiente e eficaz.

De maneira global, percebeu-se que, quando questionados sobre sua participacdo no servico,
0s usuarios avaliaram como Ultimo nivel de importancia o tratamento e a cortesia dispensados aos

atendentes e profissionais de salde que atuam na Dams.

Registrou-se que 9% (n=7) dos usuarios escolheram resposta diversa das oferecidas como
opgao. A categoria criada para agrupar essas respostas comporta verbalizagdes como o exemplo a

seguinte:

Essa verbalizacdo expressa que eles

. avaliaram como importante sua participacao
"O usudrio deveria se reunir € conversar com

a coordenadora. Os usudrios so reclamam e ativa na Divisdo, promovendo reunibes e
néo fazem nada. Ter mais informagéo, . . .
conversar com a chefia do posto médico, ter grupos de discussao, assumindo uma postura

uma malor participacdo” N ~ .
de contribuicao para uma gestao participativa

do servigo.

Investigou-se, também, os elementos relativos as condicdes e organizacdo do trabalho, os

guais remetem a imagem que o usuario constroi sobre a gestdo do servigo.

3.6.3 O Olhar dos Usuarios sobre a Gestao do Servico

Quanto a percepcao dos usuarios sobre a gestdo do servigo, dois aspectos foram

investigados: a organizagao do trabalho e as condigGes fisico-ambientais.

No tocante as condigGes fisico-ambientais, os usuarios avaliaram positivamente os aspectos

relativos a essa dimensao, tais como:

v 0 ambiente das salas de espera: 66% disseram acha-las confortaveis;
v' a sinalizagdo: 77% dos usuarios julgaram que ela orienta adequadamente;
v" 0o ruido: 70% disseram ndo perceber nenhum incémodo.
Contudo, apesar das avaliacOes positivas, a verbalizacdo a seguir expressa anseios por

melhorias.

Nesse sentido, apesar de a maioria dos

"Poderia melhorar, por exemplo, na sala dos usuarios avaliar positivamente as condicoes

dentistas néo existe alguém que figue disponivel

para dar informagoes. Também acho que poderia
melhorar a decoragdo e colocar informativos da drea
de saldde”

fisico-ambientais, julga-se pertinente
aperfeicoa-las, a fim de ampliar o

quantitativo de usuarios satisfeitos com esses

aspectos.
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Grafico 1

Distribuigdo das Respostas dos Usuarios quanto ao Item sobre Procedimentos Administrativos
Necessarios para o Atendimento na Dams (n=74)

muito
burocratico
pouco 16% (12)
burocratico
62% (46)
nada
burocratico
22% (16)

Fonte: Item 1 do Questionario.

Um dos itens que contemplou os aspectos de organizacdo do trabalho referiu-se a burocracia
envolvida nos procedimentos administrativos necessarios para ser atendido na Dams. Registraram-

se 62% das respostas em torno do “pouco burocratico”, como se pode observar no Grafico 1.

Observa-se, portanto, que os usuarios julgaram que o servico, em geral, é relativamente facil
de ser utilizado. Algumas verbalizacOes sinalizaram que a Unica excecdo € a Pericia Médica, na qual

relataram haver muita burocracia para a realizacao dos procedimentos.

Em sintese, a gestdo dos servicos no tocante as condigGes fisico-ambientais e a organizacao
do trabalho foi avaliada positivamente pelos usudrios participantes do estudo. Um dos elementos
investigados disse respeito as relagdes sociais estabelecidas entre os usuarios e os atendentes da

Dams.

3.6.4 O Olhar dos Usuarios sobre os Atendentes da Dams

Outro aspecto investigado no questionario foi a percepcdo dos usuarios quanto ao trabalho
realizado pelos atendentes. Buscou-se a percepcao sobre o tratamento dispensado, o preparo
profissional, a prestacdo de informagdes, o atendimento realizado (diagndstico, encaminhamento,
orientagdo e tratamento), o trabalho em conjunto dos profissionais de salde e a atuacdo destes na

avaliacdo das condicdes de trabalho dos servidores do MEC.

No questionario aplicado privilegiou-se a distingdo entre servidores de apoio e profissionais
de salde, a fim de pontuar claramente essas instancias de atendimento ao publico: o balcdo
(guiché), propriamente dito, e o consultério, ao qual ndo se teve acesso direto, tampouco se
constituiu o objeto da investigacdo. Entende-se que ambos os grupos sao atendentes da Dams,
todavia, julgou-se, no momento da elaboracdo do questionario, que a opinido dos usuarios poderia

ser diferenciada quanto a atuacdo dos servidores de balcao e os de consultério (os profissionais de
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saude), tendo em vista que aqueles realizam a primeira recepgao aos usuarios. Como preconizam
Santos & Lacerda (1999), o servico que apresenta uma recepcao agil e com profissionais que
atendam cordialmente gera uma expectativa positiva em relagdo a assisténcia que prestara ao
paciente.

Grafico 2

Distribuicdo das Respostas dos Usuarios quanto ao Item sobre Preparo Profissional dos Atendentes
da Dams (n=74)

preparados
11% (3)
pouco .
preparados muito
41% (30) preparados
44% (33)
ndo sabe
despreparados opinar
3% (2) 1% (1)

Fonte: Item 12 do Questionario.

A avaliacdo dos usuarios (Grafico 2) quanto ao preparo profissional dos servidores de apoio
se dividiu entre “muito preparados” (44%) e “pouco preparados” (41%). Pode-se notar que as
opinides ficaram divididas quanto ao preparo profissional dos atendentes que desempenham papel
de secretariado, recepcao e apoio na Divisdo.

De maneira geral, algumas verbalizacdes remeteram a necessidade de os servidores da

Dams estarem mais bem preparados para o atendimento ao publico:

"Eles ddo as informagdes necessarias, mas
poderiam ter um treinamento”

"Poderia haver uma capacitacdo dos
atendentes para o atendimento ao publico e
também sobre relagbes humanas”

"Eles ndo estdo preparados. Eu acho que eles
tém que saber mais, estar mais por dentro,
mais preparados para responder as perguntas
dos usuarios”

Na opinido dos usuarios, os atendentes ndo se encontram satisfatoriamente capacitados para
prestar um atendimento de qualidade, principalmente no que diz respeito ao relacionamento

interpessoal, prestagao de informagGes e estratégias de atendimento ao publico.
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Esses resultados refletem a necessidade de se investir em treinamento e capacitagao dos
atendentes, remanejamento de pessoal, alinhamento do perfil dos trabalhadores com as atividades
desenvolvidas na Divisdo, respeitando-se as caracteristicas do servico e o perfil dos usuarios,
considerando-se o “papel-chave” desempenhado por estes servidores na imagem que o Usuario
constroi a respeito do servico.

Em relacdo ao preparo dos profissionais de salde, as respostas foram predominantemente

positivas (63%), como mostra o Grafico 3.

Grafico 3
Distribuigdo das Respostas dos Usuarios quanto ao Item sobre Preparo dos Profissionais de Salde
(n=74)
iy
responderam
7% (5) 4% (3)
despreparados
muito 3% (2)
preparados
63% (47)
pouco
preparados
22% (1
preparados b (16)
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Fonte: Item 13 do Questionario.

Apesar do predominio de respostas avaliando positivamente o preparo dos profissionais de
saude, alguns fragmentos justificam 22% da opgdo pouco preparados e 4% da avaliagdo como
despreparados.

Tais verbalizacbes exprimem que, na

—
opinido dos usuarios, as dimensdes preparo Despreparados nao € o nome, mas
sim desinteressados”

profissional e interesse pelo usuario sao

independentes. A Dams pode contar com um ! Y

'Preparados, mas alguns poderiam

corpo de profissionais de salde bem ser mais atenciosos”

preparados, qualificados para o desempenho

'Em geral hd médicos que estéo na
idade da pedra’. Alguns tém um
certo desequilibrio”

das atividades, no entanto, para os usuarios,

parecem ndo estar interessados em seus

e

_

problemas.
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Sendo assim, esse resultado é corroborado pelo que preconizam Reis et al. (1990), ao
destacarem que ha uma relacdo entre a satisfacdo do usuario e o interesse demonstrado pelo
profissional de salde em relacdo a ele. Franco & Campos (1998) citam que varios autores (Aguirre-
Gas, 1990; Osborne & Thompson, 1975; Donabedian, 1979; Kumate & Isibais, 1986) também tém
enfocado a satisfagdo dos pacientes em termos de aspectos relacionados ao trato humanitario
estabelecido na relagdo médico-paciente e a informacdo, entre outros. Este é um aspecto que

também fica comprovado nesta pesquisa.

No conjunto, o que o usuario espera é encontrar um ambiente no qual os servidores estejam
capacitados tecnicamente para realizar um atendimento ao publico de qualidade, como também se
mostrem interessados, envolvidos com seus problemas, sejam servidores de apoio ou profissionais

de saude.

Também se constituiu objeto de investigacdo, além dos aspectos ressaltados, a identificacdo
de como os usuarios percebem o trabalho conjunto realizado pelos profissionais de salide da Dams.

O Grafico 4 apresenta a distribuicdo das respostas.

Grafico 4

Distribuicao das Respostas dos Usuarios quanto ao Item sobre o Trabalho em Conjunto dos
Profissionais da Dams (n=74)

predomina o
individualismo
18% (13)

predomina o
ndo tenho trabalho em
opiniao formada equipe
46% (34) 35% (26)
nao
. responderam
Fonte: Item 6 do Questionario. Ii% 1)

Observa-se um equilibrio entre duas opgbes: um conjunto que revela o desconhecimento do
usuario no tocante a atuacdo dos profissionais (46%) versus 35% de usuarios que julgam haver
um trabalho em equipe na Dams. Esses dados expressam que mesmo que haja um trabalho em

conjunto dos profissionais, uma atuacdo com tais caracteristicas ndo esta explicita para os usuarios.

No entanto, apesar de contribuir com apenas 18% do total, uma verbalizacdo é
representativa do percentual que expressa a presenca de individualismo na atuacdo dos

profissionais:

"Cada um faz a sua parte e ndo sabe informar
sobre o trabalho do outro profissional de saude”
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Esse tipo de verbalizagdo se aproxima dos dados encontrados na légica dos atendentes,

quando eles expressam a falta de um trabalho em equipe e falta de cooperacao.

Solicitou-se, também, a opinido dos usuarios quanto a necessidade de os profissionais de
salde atuarem na avaliagdo das condicbes de trabalho dos servidores do MEC, desenvolvendo,

portanto, um trabalho de diagndstico na instituicdo (Grafico 5).

Grafico 5

Distribuicdo das Respostas dos Usuarios quanto ao Item sobre Necessidade de Atuagao dos
Profissionais de Salde na Avaliacdo das CondicGes de Trabalho dos Servidores do MEC (n=74)

muito
necessaria
24% (18)
ndo sabe
‘ opinar
3% (2)
necessaria ndo
54% (40) responderam
3% (2)
desnecessaria
16% (12)

Fonte: Item 5 do Questionario.

Observa-se que 54% dos usuarios julgam necessaria a atuagao dos profissionais de salide na

avaliagdo das condicoes de trabalho dos servidores do MEC, e 24% a julgam muito necessaria.

Os resultados apontam que, na opinido do usuario, a Dams deveria ampliar sua atuacdo,
incorporando novas praticas, voltadas para acGes preventivas de salde, e divulgando de maneira

abrangente as campanhas ja realizadas. O fragmento abaixo justifica essa opiniao:

"Poderia ter um trabalho de Psicologia para
diminuir problemas de alcoolismo, de estresse
ou até mesmo aumentar a produtividade dos
servidores”

Essas agdes preventivas da Dams seriam pertinentes para identificar qualitativa e
guantitativamente os aspectos de condicdes de trabalho do ministério, registrando-se casos de
alcoolismo e estresse entre os servidores. AcOes dessa natureza ndao podem ser realizadas
individualmente, o que ressalta a necessidade de os gestores responsaveis pelas politicas de saude

dos servidores repensarem as praticas vigentes na Divis3o.

Em sintese, esses resultados exprimem a imagem que os usudrios tém dos atendentes

revelando que os servidores de recepcdao e apoio (de balcdo) necessitam de treinamento e
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capacitacdo para atuar na area de atendimento ao publico em situacoes de atencdo a saude; que
os profissionais de salde ndo se mostram interessados pelos problemas dos pacientes, apesar de
serem bastantes qualificados para executar o atendimento, fato que se reflete em opinides

heterogéneas no tocante a atuacdo conjunta desses profissionais.

Destaca-se, novamente, que a percepcao destes usuarios em relacdo aos servicos pode
sofrer distorgles porque as pessoas sao permanentemente influenciadas por fatores internos
(pessoais) ou externos (situacionais) que interferem no relacionamento, e essas distorcdes de
percepcao acabam por elevar, de forma significativa, o indice de erros no atendimento (Pilares,
1989).

3.6.5 O Olhar dos Usuarios sobre a Politica de Gestao de Pessoas

Quanto a opinido dos usuarios sobre a politica de gestdo de pessoas e suas iniciativas
destinadas as acOes preventivas para a salde dos servidores, de uma maneira geral, identificou-se:
v' 35% (n=26) dos usuarios avaliaram que o MEC desenvolve uma politica preventiva de
acOes voltada para a saude do servidor;
v" 31% (n=23) acharam que nado desenvolve;
v" 18% (n=13) nao souberam opinar;

v 16% (n=12) apontaram outras opinides, sinalizando, por exemplo, que mesmo que
haja uma politica preventiva, ela ndo tem se demonstrado satisfatoria.

Na opinido dos usudrios que avaliaram haver uma politica preventiva, a mesma se manifesta
nas campanhas e palestras desenvolvidas pelo MEC, como expresso nos fragmentos de

verbalizacdo abaixo:

", e
'Sempre teve, porém com a mudanca de . ) o )
coor aee na 50’ ai' o aue devia haverguma "Sim, agora com o projeto de valorizagdo
4o, acno q j do servidor esta bom”
maior divulgagéo
\
- . we -
‘Eles fazem campanhas em determinadas Sim, sempre estdo promovendo
épocas, como as de hipertenséo, de doengas campanhas para a savde, como, por
sexualmente transmissiveis” exemplo, a campanha para o coragdo”
N— I

Em relac3o a essas opinides, destaca-se uma percepcao positiva quanto a nova proposta do
projeto de valorizagdo do servidor, iniciado em 2003. Além disto, para os usuarios, apesar de
perceberem os esforcos da CGGP e da Dams quanto a prevengdo, também ressaltaram a
importancia de ampliacdo da divulgacao dos servicos, acdes, campanhas e palestras. Para os

usuarios que avaliaram ndo haver essa politica, os trechos seguintes sdo representativos desta

percepcao:

"O MEC pode até ter intengdo
de fazer um trabalho
preventivo, mas eu acho que é
muito fraco”

"N&o existe. As pessoas ndo utilizam ¢
servigo, ninguém vem aqui porque so
fazem o encaminhamento”

"Acho que ndo. Se existe
ainda ndo percebi”
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Desse modo, faz-se premente repensar o papel da Divisdo, a postura que quer adotar
perante os usuarios, desencadeando um processo de mudancga cultural junto ao seu publico-alvo,

para que este colabore nas transformagGes que se fizerem necessarias.

Globalmente, constata-se que os gestores do MEC deveriam: ampliar a atuacdo preventiva
junto aos servidores, divulgar amplamente as campanhas e acbes e pensar em estratégias

eficientes e eficazes de adesao dos servidores a tematica saude.

Um espaco, ao final da aplicacdo do questionario, destinou-se a investigacao das sugestdes
dos usuarios para a implementacdo de melhorias na Divisdo, as quais serdo apresentadas no topico

seguinte.

3.6.6 As Sugestoes de Melhoria dos Usuarios

Um elenco diversificado de sugestdes foi apresentado pelos usuarios em resposta ao
questionario. Segmentaram-se os principais resultados em duas dimensdes - curativa e preventiva
(Quadro 19).

Quadro 19
Sugestbes de Melhoria dos Usuarios Distribuidos nas DimensGes Curativa e Preventiva
Dimensao Curativa Dimensdao Preventiva
posto médico mais bem equipado ampliacdo no nimero de palestras e campanhas
ajustes nos horarios de atendimento divulgacdo mais abrangente das datas dos eventos
custo ‘zero’ na utilizacdo do servigo realizacao de exames para detecgao de diabetes

pontualidade dos profissionais de salide e realizacao de um trabalho preventivo com
atendimento no horario de almogo periodicidade anual

implantacdo de ginastica laboral, de atividades na
area de nutricdo, correcdo postural, satude bucal,
estresse, alcoolismo, tabagismo, doencas cronico-
degenerativas e grupos de oracao

ampliacdo do corpo técnico e contratacdo
de outros especialistas (cardiologia,
ginecologia e pediatria)

Fonte: Item 20 do Questionario.

Muitas respostas referiram-se a manutencdo de um trabalho curativo, sem vislumbre de
outras atividades que possam vir a serem desenvolvidas pela Divisdo e pelos profissionais de
saude. Os usuarios relataram que, caso houvesse todas as especialidades dentro do prdprio posto
médico do MEC, ndo precisariam se deslocar (ou seja, sair do ambiente de trabalho, do prédio)
para ir ao médico, tampouco pagariam caro por um plano de salde, considerado desvantajoso, de
acordo com os dados obtidos no questionario.

O aspecto preponderante entre os usuarios na dimensdo curativa foi a deficiéncia no

quantitativo de profissionais de salde e especialidades. O exemplo a seguir é ilustrativo de um rol
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de queixas dos usuarios tanto em relagdo ao aspecto acima mencionado quanto em relacdo ao

custo/beneficio do plano de salde.

"Antigamente o posto médico era bom, tinha médicos de varias
especialidades. A gente paga caro e ndo € bem atendido. Aqui era
otimo, agora acabou. Antes era dificil a gente ter que ir para o
hospital, Os médicos faltam muito, chegam sempre na hora que
querem e nenhum hospital bom aceita o nosso plano de satde”

E interessante notar que alguns usuarios desconhecem os servicos oferecidos pela Dams,
pois mencionaram a necessidade de serem oferecidos os servicos de Dermatologia, Fonoaudiologia
e Psicologia, especialidades ja oferecidas pela Divisao.

Em Ultima instancia, esse aspecto reflete a pouca divulgacao dos servicos disponibilizados
pela Dams, ou o desinteresse dos usuarios em se informarem ou participarem ativamente da
instituicdo da qual fazem parte. Houve sugestdes de teor politico, as quais envolveram: a
destinagdo de mais recursos orcamentarios para a saude do servidor e a adogao de uma politica

mais forte de prevencao a saude.

3.6.7 Usuario, Paciente ou Co-Responsavel pela Qualidade do Servigo?

Destaca-se que o objetivo da investigagao da logica do usuario foi esbogar um panorama de
como esse usuario percebe sua participacao na qualidade do servico, como ele se comporta e o que
espera do atendimento. O estudo aponta a existéncia de indicadores criticos e sinaliza dimensGes

que, na opinidao dos usuarios, estdo de acordo com o esperado no atendimento.

Identifica-se o predominio de uma avaliagdo positiva em relacdo ao servico nos itens de
condicdes fisico-ambientais e quanto a organizacdo do trabalho, o que pode ser explicado segundo
Gomes et al. (1999), os quais sustentam que a avaliacdo dos usuarios de servicos publicos pode se
mostrar positiva se considerarmos que as expectativas também s3o baixas, ou seja, os usuarios da
rede publica de salde apresentam baixa expectativa em relagdo aos servicos e isso dificulta
identificar se uma avaliacdo positiva dos servigos advém da boa qualidade do atendimento prestado

ou da ‘qualidade percebida’.

As principais queixas disseram respeito ao numero de profissionais, aos horarios de
atendimentos, a relacdo custo/beneficio do plano de salde, a auséncia de atendimento em outras

especialidades médicas e ao interesse pelos problemas dos pacientes.

Esses resultados permitem inferir que ha a necessidade de maior capacitagdo dos

atendentes, que devem participar de treinamentos voltados para o atendimento ao publico em
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situacOes de atencdo a salde. Deve-se, ainda aprimorar as estratégias utilizadas de comunicacdo

interna, uma vez que os usuarios desconhecem os servicos e as acoes desenvolvidas pela Divisao.

Percebeu-se também, em um cotejamento entre a imagem que os usuarios constroem sobre
os atendentes e sua auto-imagem no servico (seu papel), que eles ndo julgaram como primeiro
nivel de relevancia o tratamento e a cortesia dispensados aos atendentes da Divisao, fato traduzido
em um contra-senso, pois eles querem ser bem atendidos, com cortesia e atengdo, mas ndo
acreditam que devam fazer o mesmo com as pessoas que 0s recebem no servigo. Precisa-se ter em
mente que um bom relacionamento interpessoal constitui uma via de mao dupla, onde, para ser

bem tratado, precisa-se agir do mesmo modo.

Boa recepgdo, respeito ao usuario e bom desempenho profissional sdo aspectos centrais do
acolhimento. Por isso, como salientado por Ramos & Lima (2003), as questdes de relacionamento
interpessoal ganham tanto relevo nos contexto de atencdo a salde, sobressaindo-se em relacdo

aos aspectos de condicdes e de organizagao do trabalho.

Neste contexto, o fato de se atender um usuario interno coloca em evidéncia a possibilidade
de coexistirem duas maneiras distintas de se estabelecer essa relacdo usuario/atendente. De um
lado, acredita-se que haja a possibilidade de ocorrer uma despersonificacao, expressa em situacoes
de exigéncias dos usuarios quanto a qualidade do servigo, e, de outro, também é possivel que os
usuarios encarem os atendentes como colegas de trabalho, por atuarem na mesma organizacdo,
“vendo” neste espaco do atendimento um local para a colocagdo de problemas comuns a todos os
servidores. Nesse sentido, a nogdo de que o usudrio tende a despersonificar o atendente,
encarnando a figura da organizacao e transformando-o em “bracos, pernas e cabeca” da mesma,

nao pode ser, stricto senso, aplicada a este servigo de atendimento ao publico.

Salienta-se que as sugestdes de melhoria dos usuarios envolveram aspectos tanto curativos
guanto preventivos, fato explicado pelas opinides heterogéneas identificadas nos itens de agGes
preventivas desenvolvidas nas politicas de gestdo de pessoas. Sendo assim, acredita-se que,
conforme Ramos & Lima (2003) argumentam, a facilitacdo do acesso ao uso dos servicos de salde,
juntamente com o acolhimento (Franco et a/, 1999) oferecido pelos atendentes e a qualidade do
atendimento favorecem o vinculo do usuario e contribuem com a freqiiéncia de procura pelo
atendimento. Pode-se, portanto, pensar que o estabelecimento de um vinculo satisfatério venha a
contribuir para uma participacdo ativa deste, buscando ndo so utiliza-lo como usuario, encarando
gue a Dams tenha um papel curativo, mas como co-responsavel pela qualidade, ampliando as

acgoes e transformando-o para uma abordagem preventiva.

Os resultados obtidos no estudo trazem elementos que podem auxiliar gestores e

trabalhadores a uma reflexao do que esperam para esse servico, ingredientes que podem contribuir
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para o aperfeigopamento das diretrizes da Divisdo, do planejamento estratégico da organizagao e a
realizacdo de um trabalho articulado envolvendo as esferas técnicas, operacionais e politicas no que
diz respeito a salde do trabalhador do MEC. Sugere-se, portanto, a realizagdo de uma pesquisa

mais aprofundada que enfoque apenas a percepgao do usuario sobre o servico da Dams.

Ao se colocarem os usuarios dos servigos publicos em posicao central, devolvendo o carater
publico destes, a construcdo de novas logicas na sua organizacdo devera buscar formas mais
humanizadas de compreender e atender as necessidades dos que os buscam, resgatando-se sua
cidadania. Ademais, avaliar a satisfacdo do usudrio nos servicos publicos cumpre o papel de
orientar os gestores na implantagao de melhorias que atendam aos seus interesses, economizando,
portanto, recursos da Unido, tendo em vista que sdo os prdprios usuarios que definem a qualidade
dos servicos recebidos e as prioridades entre os diversos aspectos da sua prestacdo (Franco &
Campos, 1998).

3.7 Analise da Atividade: Situagao de Atendimento Envolvendo os Trés Atores

O cruzamento dos dados obtidos por intermédio da analise documental, das entrevistas, dos
questionarios e das observacdes livres permitiu identificar na Pericia Médica um setor pertinente
para realizar a observacdo sistematica. Optou-se pela homologacdo de atestado por ter sido
sinalizada pelo gestor como uma atividade complexa, com uma série de etapas, e que traz em si a

problematica do documento Solicitagdo de Exame Médico (SEM) como um dificultador do processo.

3.7.1 Aspectos Legais Relacionados a Salde do Servidor Publico e a Pericia Médica

Além da saude do trabalhador estar assegurada pela CF/88 (Art. 196) e pela Lei Organica de
Saude (LOS), a Lei 8.112/90 garante os fundamentos legais, administrativos, médicos e

operacionais necessarios a administracdo da saude do servidor publico civil e de seus dependentes.

As leis vigentes afirmam que, para o tratamento da propria salde, “o servidor tera concedida
a licenca, a pedido ou de oficio, com base em pericia médica, sem prejuizo da remuneragdo a que
fizer jus, sendo que o atestado sé tera efeito depois de homologado pelo setor médico do
respectivo 6rgao ou entidade™®. Essa prerrogativa evidencia a relevancia de se manter em pleno
funcionamento um setor, dentro do 6rgdo publico, destinado ao cumprimento da lei, no que tange

a concessao de licengas.

A Pericia Médica da Dams desenvolve, entre outras atividades, a homologagdo de atestado
médico e a analise dos processos (solicitagdo de pensao, horario especial, aposentadoria, isengao
de imposto de renda, entre outros). A analise documental possibilitou identificar que a Portaria no

896 de 21/08/1995 é o documento que estabelece, no ambito do MEC, o servico de Pericia Médica

18 para obter maiores informagdes, consultar Lei 8.112/90, Capitulo II, Secdo IV Da Licenca para Tratamento de Salde.
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como responsavel pela avaliacdo médico-pericial de reconhecimento da incapacidade laborativa do
servidor quando acometido de doenca ou por ter sofrido acidente, para fins de licenca para
tratamento de salde. Lembra-se ainda que a Dams fornece esse servico de pericia para outras

organizacgdes vinculadas a ela, como o Inep, a Capes e o FNDE.

3.7.2  Principais Indicadores Criticos Constatados na Pericia Médica

As observacOes livres e as entrevistas com servidores, usuarios e gestor apontaram a
existéncia de diferentes indicadores criticos:
v’ 0 servico ocupa trés diferentes localizacdes no /ayout da Dams para a realizacdo dos
atendimentos;

v’ 0s pesquisadores tinham como hipdtese que o servico poderia desenvolver atividades
que pudessem requerer um trabalho em equipe dos profissionais de salde, e dai ser
fonte de conflitos interpessoais (hipotese inicial refutada®), e;

v' a possibilidade de esse servico se configurar como fonte de queixas por parte dos
usuarios, tal como exemplificado no trecho de verbalizacdo abaixo:

"Deveria se evitar a pericia médica. Ha falta de
informagdes por parte da pericia. Uma vez eu bati
meu carro porque estava com o pescogo imobilizado e

tive que vir aqui no MEC para fazer a pericia”

Diante desses aspectos, que propiciam visualizar um panorama global da relevancia da
Pericia Médica, destaca-se que, dentre as atividades desenvolvidas por este servico, privilegiou-se a
homologacdo de atestado médico para se ilustrar o processo técnico, dado que a mesma é
corrigueira na Divisdo, efetuando, em média, 80 homologagdes/més (fonte: documento sem titulo,
Dams, 2003). Outro aspecto que embasou o recorte foi a congregacao dos diferentes interlocutores
(e suas respectivas logicas) na dinamica da situacao de atendimento ao publico, como se podera

observar nos ciclos utilizados para formalizar graficamente a homologagao — Figuras 11, 12 e 13.

Identificou-se na Portaria 896/95, entre uma série de aspectos, quatro fatores julgados
essenciais para que se possa apreender a dindmica da atividade de homologacdo realizada pela

pericia (Quadro 20):

19 Segundo relato dos peritos, ndo é significativo 0 nimero de casos em que se faz necessario um trabalho interdisciplinar na pericia médica.
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Quadro 20

Fatores Julgados Essenciais para a Compreens3do da Dinamica da Atividade de Homologacdo

Fator

Explicativa

Solicitacdo de Exame
Médico-Pericial
(SEMP)

0 6rgdo de exercicio do servidor deve providenciar o preenchimento do
formulario ‘Solicitacdo de Exame Médico-Pericial’ (SEMP) em trés vias, a
qual deve ser encaminhada no prazo de 24 horas.

Prazo de 48 horas
para
comparecimento

O servidor deve comparecer ao servigo de Pericia Médica dentro das
primeiras 48 horas de auséncia ao trabalho, munido de atestado médico ou
relatério de seu médico assistente, a fim de submeter-se a devida inspecao
médica visando a definir se existe ou ndo a incapacidade laborativa.

Registro funcional
como faltas
injustificadas

Na inspecao médica, caso nao fique configurada a incapacidade laborativa
do servidor decorrente de doenca ou acidente, os dias de auséncia ao
trabalho serdo consignados em seu registro funcional como faltas
injustificadas.

Insuficiéncia do
atestado médico

O atestado médico, embora considerada importante informagdo médica, ndo
é suficiente para a concessao da licenca ao servidor, sendo necessaria a
realizacdo do exame médico-pericial.

Fonte: Andlise Documental,

Portaria no 896/95.

Esse conjunto de critérios mostra tanto os papéis institucionais, do 6rgao de exercicio (ou

setor dentro do MEC) na obrigatoriedade do envio da documentagao necessaria, quanto do servidor

na obrigatoriedade de comparecimento para realizar a inspegdao médica, pois estdao previstas as

penalidades em casos de nao-comparecimento a pericia ou nao-comprovagdo da incapacidade

laborativa. O Quadro 21 mostra os principais indicadores criticos que impeliram ao recorte da

observacdo sistematica na homologagao de atestado:

Quadro 21

Indicadores Criticos Balizadores da Escolha da Homologacdo para a Observacdo Sistematica

Indicador Critico

Critério de Escolha

Solicitagdo de Exame
Médico (SEM)

A exigéncia da formalizacdo da homologacdo do atestado médico
com o formulario ‘Solicitagdo de Exame Médico’ — SEM.

Assinatura do Coordenador
Geral de Gestao de Pessoas

A obrigatoriedade da assinatura do coordenador da CGGP junto a
SEM. Esse critério foi estabelecido pela Portaria nN 869/90 e seu
texto integral diz que “no caso de ultrapassado o prazo de entrega
das SEM a Dimat, esta s6 podera recebé-lo com ordem escrita do
Coordenador-Geral de Recursos Humanos (sic)™. Ver no Quadro 12,
que a designacao Dimat (sic) antecede a criacdo da Dams. Os casos
em que se faz obrigatdria a assinatura do coordenador da CGGP
serao tratados no ciclo detalhado.
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Nao acatamento, por parte | As indicacdes nas entrevistas de que o ndao-acatamento, por parte

dos peritos, dos dias de dos peritos, dos dias de atestado recomendados pelo médico
atestado recomendados assistente poderia ser fonte de queixa para os usuarios que chegam
pelo médico assistente com a expectativa de ter os dias homologados, fato que nem sempre

ocorre, configurando-se, portanto, um evento critico no atendimento
ao publico e podendo desencadear contrariedades para os usuarios
com a Divisdo.

Faz-se pertinente esclarecer que a sigla SEM é uma nomenclatura nova. Quando se publicou
a portaria mencionada, a nomenclatura utilizada era SEMP (Solicitacdo de Exame Médico-Pericial).
Apesar das mudancas terminoldgicas, a finalidade e o tramite deste documento permaneceram os

mesmos na ocasidao da coleta de dados.

A observagdo sistematica dessa atividade ndo teve o objetivo de esgotar as possibilidades de
reflexao sobre o servico, mas sim de problematizar uma situacao emblematica de atendimento ao
publico que pode, no limite, ser complexa, em funcdo dos conflitos, do desgaste e do custo oneroso

para gestores, atendentes, peritos e usuarios.

A Figura 11 ilustra as principais etapas realizadas em uma situacdo tipica de homologagédo de
atestado pela Pericia Médica. Para melhor entendimento do ciclo tipico, do ciclo detalhado e da
sinalizacdo dos eventos criticos, procedeu-se a elaboracdao de uma legenda geral (Quadro 22).

Quadro 22

Legenda a ser Utilizada para a Compreensao do Ciclo Tipico, do Ciclo Detalhado e da Sinalizacdo
dos Eventos Criticos no Ciclo Detalhado de Homologagao de Atestado na Pericia Médica

Legenda do Ciclo Tipico Legenda do Ciclo Detalhado e da
Sinalizacao dos Eventos Criticos
:a*w' Servidor ,,@ Secretaria da Pericia Médica
D
,,}@Etj Médico Perito _ 1?’\ Gestor da Dams
LS\ Sk
- Chefia do Servidor Coordenador da CGGP
....... > Situagdo em que o servidor ndo comparece a
SEM Solicitagdo de Exame Médico pericia no dia agendado ou ndo leva o
atestado médico
—p Situagdo em que a chefia do servidor ndo
> Fluxo Normal do Ciclo envia a SEM a Dams

Sim: Foram atendidos os critérios

N&o: Ndo foram atendidos os critérios

Nas paginas seguintes encontram-se os ciclos mencionados.
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Figura 11

Ciclo Tipico de Homologagdo de Atestado na Pericia Médica da Dams (Pré-analise da Atividade)

1 2.1 2.2

Goza de mais de 3 dias de Liga para a Dams para Comunica
atestado médicozo agendar a pericia Qo seu setor que esta

de atestado
A 3

: Principais Etapas
Encaminhamento das vias :
6 da SEM do Ciclo
12 via: Secretaria da Dams

22 via: Setor do Servidor >
\H‘\ 33 via: Arquivo da Dams
AN (prontudrio) Envia SEM
\Q{ : a Dams

Preenche (m) e assina (m)

a SEM em 3 vias 5 4
@ﬂ@i
Homologa (m) Comparece a pericia
o0 atestado médico no dia agendado

20 Por intermédio do Oficio-Circular n°® 44 de 20/11/1996, a Coordenacio Geral de Recursos Humanos (CGRH) (sic) estabeleceu que os atestados médicos emitidos para justificar até trés dias de faltas
a0 servigo deveriam ser encaminhados diretamente ao setor de cadastro da CGRH (sic), por meio de formuldrio de ocorréncias, estando dispensados, portanto, de inspegdo pela Pericia Médica para

homologagdo.
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As grandes etapas do ciclo simulam uma situacdo de normalidade na Pericia Médica,
remetendo a uma simplicidade procedimental. Essa simplicidade é apenas aparente, pois é sabido
gue o atendimento ao publico impde suas peculiaridades, que se traduzem em conflitos, ndo
atendimento das expectativas do usuario e custo afetivo para atendentes, decorrente do

relacionamento interpessoal constante na situagao.

Para melhor apreensdo dos potenciais distlrbios que podem ocorrer nesta situagdo,
procedeu-se a elaboragdo de um ciclo detalhado da homologacdo, o qual pode ser visualizado na
Figura 12.

Conforme assinalado anteriormente, o ciclo tipico guarda em si uma simplicidade aparente.
Com o ciclo detalhado, um refinamento da observacdo sistematica e da pré-analise da atividade,
constata-se que ha diferentes eventos criticos (Ferreira & Mendes, 2003), tanto para atendentes
qguanto para os peritos, para 0os usuarios e para os gestores envolvidos. Os principais eventos
criticos que podem vir a ocorrer no ciclo tipico sao:
v Etapas 2.1 e 2.2 - o servidor pode ndo agendar uma data de pericia e/ou nao
comunicar a seu setor que goza de atestado médico;

v' Etapa 3 - o setor ou a chefia imediata do servidor acometido, por algum motivo
(perde o prazo ou ndo recebe o comunicado do servidor) pode ndo enviar a SEM a
Dams;

v Etapa 4 - o servidor pode simplesmente ndo comparecer a pericia no dia agendado.
Nao estdo sendo considerados os casos em que o servidor se encontra impossibilitado
de locomocao; esses casos tém um tratamento diferenciado pelo servico® e nao estao
englobados na ilustracao, e, por fim;

v Etapa 6 - o atestado médico do servidor pode ndo ser homologado pelo perito.

Em Ultima instancia, a ocorréncia destes eventos se da em virtude da discrepancia entre o
trabalho prescrito, tal como ditado nas normas e nos procedimentos, e o trabalho real, a atividade
de homologacdo com todas as suas etapas. Além disso, essas ocorréncias também impdem aos
servidores a reestruturagdo de suas estratégias de mediacdo operatdria, a fim de responderem
adequadamente as novas exigéncias postas na singularidade de cada situagdo ou atendimento
(Pilares, 1989). O grau e a amplitude das conseqiéncias advindas da ocorréncia destes eventos

poderdo ser mais bem visualizados na Figura 13.

Tais fatos geram conseqiiéncias distintas dentro desse ciclo, refletindo na percepcdo dos
usuarios quanto a qualidade do servico (ampliagdo do nimero de etapas a serem executadas,

maior nimero de assinaturas, entre outras).

2! Nos casos em que o estado de satde do servidor o impossibilita de comparecer a Dams, envia-se uma ambulancia & casa do mesmo para
buscé-lo, ou os peritos comparecem ao local.
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Figura 12
Ciclo Detalhado de Homologacdo de Atestado na Pericia Médica (Refinamento da Analise da Atividade)

nova SEM
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10 Evento Critico

[

Figura 13

Sinalizagdo dos Eventos Criticos no Ciclo Detalhado de Homologacdo de Atestado na Pericia Médica
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O principal questionamento advindo da observacdo sistematica diz respeito aos eventos
criticos (Ferreira & Mendes, 2003) existentes no ciclo de homologacao, para atendentes e peritos,
gestores e usuarios, podendo implicar um atendimento ao publico problematico, com reflexos

negativos para a Divisdo e com repercussoes na politica de salide do servidor publico.

Um dos aspectos suscitados pela anadlise da atividade é que o ciclo detalhado da
homologacao discrimina a necessidade de quatro ou mais assinaturas na SEM: do chefe do setor,
do coordenador da CGGP, do(s) perito(s) e do gestor da Dams. Essa quantidade e variedade de
assinaturas, no mesmo documento, reforca a obrigatoriedade de um controle rigido nos
procedimentos, “marca registrada” de uma gestdo calcada na burocracia, reforca a constante
“desconfianca” da instituicdo para com o servidor e impGe um nimero de etapas que resulta na
morosidade da homologagdo, principalmente nas situacdes em que os incidentes acontecem
durante todo o ciclo, do inicio ao término. A Figura 13 mostra a seqliéncia de passos mais criticos

dentro do ciclo detalhado de homologagao.

A atividade de atendimento ao publico apresenta diferentes passos, considerados criticos por
gerarem a possibilidade de desembocar em conflitos com os usuarios ou implicarem prolongamento
de etapas a serem executadas. Assinalaram-se, portanto, dentro do ciclo detalhado, trés aspectos
gue merecem atencdo especial, em que a possibilidade de ocorréncia de problemas ndo deve ser

descartada.

Valendo-se da observacao sistematica é possivel inferir, na analise do ciclo detalhado, que o
servidor tem o prazo maximo de 48 horas para agendar o atendimento na Pericia Médica. Isto se
configura o primeiro evento, visto que se observa, na analise da atividade, o privilégio do prazo em
gue o servidor procura a Pericia Médica para agendar uma data de inspecdo, em detrimento dos
dias recebidos de atestado emitido pelo médico assistente. A Portaria no 896/90 preconiza que o
servidor deve comparecer a Pericia Médica para realizar a inspecdo no prazo de 48 horas, sob risco
de ter que solicitar a assinatura do Coordenador Geral de Gestdo de Pessoas junto a SEM. Este
documento ndo estipula o prazo para ser realizado o agendamento. Observa-se, por conseguinte,
uma nitida discrepancia entre o prescrito e o real no que tange aos prazos. E pertinente salientar
ainda dois outros aspectos: o limite de seis pessoas/dia para o atendimento e o horario de
funcionamento, apenas vespertino. Depara-se, portanto, com a seguinte problematica: pode
ocorrer de o servidor ter recebido o atestado médico e, por falta de vaga para o atendimento na
Pericia Médica, ele ndo ser atendido dentro do prazo (dias) de afastamento ao trabalho pelo médico
assistente. Nos casos em que o servidor tenha sido acometido de doenca em que as caracteristicas
sao visiveis (uma alergia, por exemplo), supde-se que os sintomas poderao desaparecer antes da
data de comparecimento ao servico, fato que ndo o exime de ter que realizar a inspegdo e que

pode ocasionar uma avaliagdo equivocada por parte dos peritos quanto ao nimero de dias de
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afastamento do trabalho. Nesse sentido, a propria organizacao do trabalho apresenta limites, pois

sdo restritos o horario e o niUmero de atendimentos/dia.

Destaca-se como segundo evento critico a necessidade de o servidor, ao ndo comparecer a
inspecdo, ter de apresentar um relatorio do médico assistente a Pericia Médica da Dams, devendo,
assim, repetir etapas anteriormente efetuadas. Esse é um evento critico que gera uma série de
problemas na organizagao do trabalho da pericia, tanto para os usuarios quanto para os servidores
- atendentes e peritos. Neste caso, € necessario o usuario repetir etapas, a secretaria agendar um
novo horario e os peritos retomarem o processo deste servidor, recuperando informacgdes na
memoria e nos documentos. Ademais, como sinalizado anteriormente, o usuario devera retornar
com a SEM assinada tanto pela chefia imediata quanto pelo coordenador da CGGP. Retomando a
questdao das assinaturas, ndo se obteve nas entrevistas, tampouco nas observagbes livre e
sistematica, uma resposta plausivel sobre a real necessidade da assinatura do coordenador da
CGGP na SEM, exceto por ser uma norma estabelecida pela portaria supracitada. De acordo com
analise documental, no més de maio/2003, das 113 SEM homologadas, nove continham a
assinatura do coordenador, representativo de 8% dos casos nesse més em especifico. Evidente que
estes indices sdo “flutuantes”, mas que, no limite, geram excesso de papel e sobrecarregam a
CGGP.

O terceiro evento critico do ciclo detalhado diz respeito aos casos em que os peritos ndo
homologam o atestado médico emitido pelo médico assistente do servidor. Ressalta-se, pois, os
casos em que o atestado pode nao ser homologado pela Pericia Médica, quais sejam:

v’ quando o servidor ndo compareceu ao atendimento;
v quando o perito avalia que ndo houve a necessidade da licenga;

v/ quando o funciondrio terceirizado necessita de um tempo superior a 15 dias de
licenca; neste Ultimo caso, o mesmo é encaminhado para o INSS, a fim de obter a
licenca dos dias excedentes;

v quando os peritos ndo acatam a quantidade de dias sugerida pelo médico assistente,
reduzindo o periodo de dias em que o servidor ficara afastado do trabalho. Essa quarta
possibilidade é a mais recorrente na Dams, e pode ser a principal fonte de insatisfagdo
e queixa dos usuarios em relagdo ao servico e aos peritos. Em geral o usuario
comparece a pericia com a expectativa de ter todo o periodo de atestado médico
homologado, mas isso pode vir a nao ser atendido pelos peritos. Os trechos de
verbalizacdo, a seguir, ilustram como os usuarios percebem o servico da pericia e a
homologacao de atestado:

"No caso da pericia médica, os médicos daqui
ficam impondo, reduzindo os dias que o teu
meédico te deu, eles cortam, sendo que se o

paciente recebeu o atestado € porque precisa,
eles forcam a pessoa a vir trabalhar”

"Eu ndo sei o porqué da pericia. Eu
sempre acho que eles estdo
auvidando do médico”
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Globalmente, a observagdo sistematica aponta que ha clara discrepancia entre o prescrito
(tarefa) e o real (atividade) no servico da Pericia Médica, no que se refere a homologacdo de
atestado. Tal discrepancia coloca no mesmo cendrio as exigéncias legais (as leis, portarias e
oficios), que regulamentam a existéncia e a obrigatoriedade destes servicos, de um lado, e de
outro, a dindmica do atendimento, as expectativas e queixas dos usuarios, que em sua maioria

julgam desnecessaria a manutencdo do servico.

3.8 Trés Olhares sobre o Mesmo Servigo

De acordo com Ferreira (2000), o trabalho desenvolvido pelos trabalhadores em situacdes de
atendimento constitui uma atividade de mediagao entre as finalidades da organizacao e os
objetivos dos usuarios, sendo fonte de conflitos em multiplas dimensdes. Essa mediagao se traduz
na dinamica do servico de atendimento, impactando: a) na satisfacdo do usuario; b) na eficiéncia e

bem-estar dos atendentes; c) na eficacia e qualidade do proprio servico.

A visibilidade dos possiveis desequilibrios e das incompatibilidades existentes entre as l6gicas
caracteristicas dos interlocutores aparece sob a forma de indicadores criticos, tais como tempo de
espera, reclamacdes dos usuarios, erros, retrabalho, entre outros (Ferreira & Freire, 2001). Tais
indicadores seriam a ponta do Jiceberg, pois alertam que algo ndo funciona como deveria para
garantir a satisfacdo do usuario, a eficiéncia e eficacia do servico e o bem-estar do atendente. A
parte submersa do Jiceberg sao os problemas relacionados as trés logicas dos protagonistas
envolvidos no servico. Desse modo, a pergunta que fica é: quais sdo os elementos que se

encontram na parte submersa deste iceberg? (Figura 14).

Figura 14
Iceberg dos Problemas na Situacdo de Atendimento ao Publico

Ponta do Iceberg
Aspectos Visiveis do
Iceberg
(consegiiéncia)

Doengas

Reclamacoes
dos Usuarios

Desequilibrio entre as

Parte Submersa Trés Légicas

do Iceberg Falta de
Aspectos Invisiveis Treinamento ) .
do Iceberg Relages Interpessoais
(causa) Conflituosas
Desinformac&o dos Seguimento Fiel as Salarios
Usudrios Normas e Procedimentos Defasados

Fonte: Modelo adaptado de Freire (2002).
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A Figura 14 demonstra que nas situagOes de atendimento ao publico existem elementos
visiveis e invisiveis aos olhos dos protagonistas, ou seja, os elementos visiveis sao facilmente
identificaveis, constituindo-se as consequiéncias e ndo as causas dos problemas. Os elementos
invisiveis, todavia, os quais se colocam na parte submersa do /ceberg, constituem-se na génese dos
problemas, expressos, principalmente, nos desequilibrios entre os pontos de vista dos

interlocutores.

Acredita-se que, para que haja um atendimento de qualidade, faz-se necessario que as trés
l6gicas caracteristicas dos interlocutores estejam em equilibrio. Nesse caso, constatou-se que ha

um desequilibrio e uma interdependéncia entre estas trés ldgicas.

Gestor e atendentes percebem as condicdes de trabalho precarias. No ponto de vista do
gestor, as condigGes disponiveis representam o maximo que o governo pode oferecer com o0s
recursos que dispde. Para os atendentes, no entanto, as percepcbes deles se traduzem em
sugestdes de melhoria com o objetivo de ampliacdo da demanda e do atendimento. Para os
usuarios, por sua vez, ha um predominio de condicdes confortdveis de atendimento, ndo se
constatando fonte de queixas. Os resultados da vistoria ergonémica ressaltam que esta dimensdo
precisa de correcdes, nos aspectos de otimizacdo no uso dos espagos e redistribuicao de alguns
servigos, atualizacdo e melhoramento da sinalizacdo existente e aquisicdo de equipamentos,
instrumentos, postos de trabalho e mobilidrio adequados, que garantam um atendimento de
qualidade e que, ao mesmo tempo, seja um espaco acolhedor aos usuarios, necessidade primeira

em servicos de saude.

Gestor e atendentes percebem que ha conflito no relacionamento interpessoal entre os
atendentes, o que, na opinido do gestor, explica-se pela diversidade de categorias profissionais
encontrada na Dams. Para os atendentes ndo se identifica a causa dos problemas de relacoes
sociais de trabalho, mas sim os efeitos desses conflitos, revelados em situacdes de nao-cooperagao,
tratamento diferenciado entre as categorias e a auséncia de trabalho em equipe. Um dos reflexos
seria que, para os usuarios, ndo ha clareza se os servidores da Dams realizam uma atuacdo
multidisciplinar, ao lado de opinides de que esses realizam efetivamente um trabalho em equipe;

coabitam, portanto, opinides divergentes.

No tocante ao relacionamento Dams com usudrios, tanto atendentes quanto gestor
percebem que o usuario é exigente em relagdo ao servico, podendo apresentar, em certas
circunstancias, comportamentos agressivos. O usuario, por outro lado, percebe que os atendentes
necessitam de treinamento especifico sobre atendimento ao publico e que os profissionais de salde

sao preparados tecnicamente, mas desatenciosos no relacionamento interpessoal com os pacientes.
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Em ultima instancia, segundo Leite et a/ (1999) trata-se do acolhimento esperado pelo
usuario. Esses autores destacam que, apesar dos avancos na mudancga de atitude dos profissionais
em relagdo a desenvolver maior competéncia e sensibilidade para reconhecer as necessidades e
demandas dos usuarios, a mobilizagdo interna dos trabalhadores ainda é insuficiente para atender a
uma demanda crescente e cada vez mais complexa por servicos de salde. Franco & Campos
(1998) ressaltam que a falta de vinculacdo entre médicos e usuarios retrata uma situagdo em que,
nos servicos publicos de salde, a relacdo médico-paciente é impessoal e o paciente se vincula ao
servico e ndo as pessoas. Os autores afirmam que a vinculagdo as pessoas torna-se imperativa na
adesdo ao tratamento. Nesse contexto, acredita-se que o vinculo também exerce uma influéncia

sobre a percepcao da qualidade do servico.

O pano de fundo é que ndo se trata apenas de oferecer um servigo que garanta a satisfacdo
dos usuarios e o bem-estar dos atendentes, mas, sobretudo, trata-se de um servico que € o reflexo
da politica de gestdo de pessoas adotada pela administracdo publica brasileira em relacdo aos seus
servidores e, em especial, no tocante a salde dos mesmos. Essa perspectiva faz “saltar aos olhos”

a crise de identidade vivenciada no setor publico no tocante ao tema.

Necessario se faz pensar na possibilidade de construir consensos internos a partir da logica
das organizacdoes de salde, para o alcance de mudancas organizacionais, considerando-se o
usuario/consumidor dos servigos de salde, seja ele cliente (do setor privado) ou cidaddo (do setor

publico), com o conjunto de suas necessidades, como o seu vetor principal (Cecilio, 2000).

3.9 Recomendagdes: Todos Saem Ganhando... em Saiide, Bem-estar e Atendimento
de Qualidade

Apdés a construcao do diagndstico (validado pelos participantes), foi possivel elaborar
recomendacbes técnicas, as quais consistiram em principios gerais e orientagdes praticas
pertinentes para transformar as situacbes de trabalho, visando a melhoria das condicdoes de
trabalho, o desenvolvimento pessoal dos trabalhadores e o aprimoramento das relagdes sociais
(Oliveira, 1999). Esse momento da dissertacdo visa a sumariar as principais recomendacoes
contidas no relatdrio final apresentado ao MEC, por ocasidao do término da pesquisa. Desse modo,
as sugestoes caminham no sentido de compatibilizar as diferentes logicas e os modos de ser e de

pensar dos atores neste servigo.

De maneira global, para garantir o bem-estar dos servidores, a satisfagdo dos usuarios, o
cumprimento da missao institucional e das metas da Divisdo, faz-se premente uma reestruturagao
global do servico de atendimento ao publico, contemplando-se diferentes dimensdes, desde a
reformulacdo nas condicbes de trabalho até a adocdo de uma politica de gestdo de pessoas

eficiente e eficaz. Menciona-se que, assim como as diferentes ldgicas estdo imersas no contexto de

Elka Lima Hostensky 103



Atendimento ao PUblico Interno no Ministério da Educacao:
Trés Olhares sobre o Servico de Saude Prestado aos Servidores

producdo de servicos de saude, seus elementos constituintes (CT, OT e RST) perpassam a
realidade da situacdo de atendimento ao publico. Nesta perspectiva, optou-se por apresentar
recomendacbes ora relativas aos elementos deste contexto, ora referentes a gestdo vigente na

organizacdo e a politica de gestdo de pessoas quanto ao tema salde dos servidores publicos.

3.9.1 Condicoes de Trabalho

No tocante as condicBes fisico-ambientais e aos postos de trabalho, o estudo sinalizou a
necessidade de se realizarem projetos especificos de mobiliario (inclusive para guichés), com base
em critérios das normas técnicas (NR 17 e ABNT), realizacdo de projetos de sinalizacdo e de
reconcepcao de /ayout. Recomenda-se uma reorganizacao espacial que privilegie a otimizacao dos
espacos e o conforto do usuario, bem como ofereca meios para se aperfeicoar o acolhimento
oferecido por atendentes.

Para os atendentes da Dams, a reconcepcao dos postos de trabalho tem como principais
objetivos: a reducdo das exigéncias biomecanicas das tarefas, a possibilidade de se trabalhar em
uma postura confortavel, com liberdade de movimentos e facil percepgao visual (Iida, 1990), bem

como a otimizagao das relagdes sociais, favorecendo um trabalho em equipe.

3.9.2 Organizacao do Trabalho

A organizacdo do trabalho traduz-se em outra dimensdo passivel de implementacdo de
melhorias. As mudangas necessarias relativas a organizagdo do trabalho implicam o
estabelecimento de rotinas e procedimentos baseados na analise da atividade, adocdo de regras e
normas com base na participacdo dos servidores e a criagdo de um canal de comunicacdo aberto

entre gestores e servidores, com a realizacdo de reunies periddicas de avaliagao.

As transformacdes a serem implementadas no ambito da organizacdo do trabalho devem
visar a superacdo da racionalidade administrativa limitada e limitante, ainda centrada na divisdo de
trabalho. Também se acredita que seja possivel implantar uma pratica de rodizio voluntario na
execucdo das tarefas, essencialmente as de atendimento no balcdo, facilitando o desenvolvimento

de competéncias e o surgimento da especializacao flexivel.

Diante da identificagdo dos diferentes eventos criticos observados no servico de
homologacao de atestado médico na pericia, sugere-se a realizacdo de uma avaliacdo das praticas
adotadas neste servico, fundamentalmente no que tange a Solicitagdo de Exame Médico (SEM) e as
rotinas existentes. Sendo assim, a principal recomendacdo diz respeito as adogao de praticas
flexiveis de trabalho, abandonando-se os principios burocraticas que ainda marcam a gestao do
servico publico e em especial o servico de homologacdo de atestado médico.
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Esclarece-se, todavia, que ndo ha pretensdo em esgotar as possibilidades de recomendacoes
para a organizacao do trabalho, principalmente por se tratar de um servico alojado em uma
macroestrutura complexa, em um o6rgao da administragcdo publica brasileira, sujeito, portanto, a

mudancas lentas e graduais.

3.9.3 Relagoes Sociais de Trabalho

No que concerne as relacdes sociais de trabalho, um rol de recomendacbes sdo apontadas.
Sugere-se a realizacao de encontros entre os servidores da Divisdo para a discussao das causas dos
problemas de relacionamento interpessoal, tendo a conducdo realizada por profissional
especializado, a fim de que se fortalecam as relacdes sociais de trabalho e se construa um coletivo
de trabalho para amenizar os custos provenientes do desempenho da atividade.

Na perspectiva de melhoria das relagdes sociais de trabalho e o estabelecimento de
atividades interdisciplinares, indica-se a elaboracdao de projetos que privilegiem a participacao de
todos, com a atuacdo de enfermeiros, psicélogos, médicos, assistentes sociais e servidores de apoio
e recepcao, a fim de que efetivamente se estabeleca um trabalho em equipe e multidisciplinar,
ampliando as possibilidades de atuacdo dos profissionais de salde e estabelecendo-se novos

desafios para eles.

O estudo apontou, mediante o diagndstico ergonémico, a existéncia de indicadores criticos
pontuais, impactando na satisfacdo do usudrio, no bem-estar dos atendentes e na
eficiéncia/eficacia dos servicos. Nesse sentido, recomendacdes no ambito da gestao do servigo e

para a politica de gestao de pessoas quanto a sauide dos servidores do MEC se fizeram necessarias.

3.9.4 Relagodes Sociais com os Usuarios

Quanto ao relacionamento com os usuarios, Ferreira (2001) sugere que esse item requer o
planejamento e implementacdo de mudancas estruturais no ambito da modernizagdo interna, as

quais abrangem:

v’ a organizacao e o processo do trabalho;
v' as condicOes materiais e instrumentais de trabalho;

v a politica de pessoal, em especial, no tocante ao treinamento e desenvolvimento de
pessoal;

v 0 Jayout e a sinalizacdo dos locais de atendimento ao publico e dos meios de
comunicacao utilizados para interacdo com os usuarios.
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Diante disto, destaca-se que diferentes acdes voltadas para a melhoria do relacionamento
com os usuarios podem contribuir na percepcao destes sobre a qualidade do servico recebido:
v" definicdo e operacionalizacdao de uma politica global de atendimento ao publico no

MEC, estabelecendo-se claramente os objetivos, as diretrizes e as metas a serem
atingidas;

v' realizacdo de pesquisas amplas e setoriais, visando ao diagndstico das necessidades e
expectativas dos usuarios internos e externos da Dams;

v’ reestruturacdo do funcionamento da Dams com base em uma perspectiva
prevencionista;

v’ capacitacdao dos atendentes;

v' elaboracdo de uma estratégia de comunicacdo (fo/ders explicativos, murais, e-mails,
etc.) que informe aos usuarios dos procedimentos, das atividades e das campanhas
desenvolvidas pela Divisao.

Desse modo, o alcance da satisfagdo dos usuarios (internos e externos) da Dams requer a
definicdo de uma politica de atendimento que leve em conta suas necessidades, expectativas e
participacao efetiva na melhoria da qualidade dos servigos.

3.9.5 Gestdo do Servico

Globalmente, assinala-se a necessidade de se implementar um modelo de gestdao centrado
na participagao dos servidores, valorizando-se a participacdo destes nas decisOes, a autonomia, as
competéncias, a criatividade, a cooperacao, o savoir-faire dos servidores e o reconhecimento

institucional.

De acordo com os resultados obtidos na légica dos usudrios, € salutar a realizacdo de
treinamentos centrados nas reais necessidades, nas atividades, os quais abordem: atendimento ao
publico, gestdo do atendimento, trabalho em equipe, ética e sigilo profissional e atendimento ao

publico em situagGes de atencdo a saude.

Sugere-se o desenvolvimento de programas especificos para promogdo e prevengao da
saude fisica e mental dos trabalhadores da Divisdo, posto que eles precisam estar em perfeito

estado de salde para atender seus usuarios.

3.9.6 Politica de Gestao de Pessoas para a Saude dos Servidores do MEC

Y

Uma dimensdao de ordem mais abrangente diz respeito a politica de gestdao de pessoas
adotada pelo 6rgdo para os programas de salde de seus servidores. Inicialmente recomenda-se:
v' identificar a procedéncia dos servidores que utilizam os servicos da Dams, fato que
possibilitara conhecer os setores em que as pessoas adoecem com freqiiéncia;

v' realizar o levantamento dos casos de alcoolismo, tabagismo, drogadicdo, estresse e
outras doencas relacionadas ao trabalho, elaborando um banco de dados com tais
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informacoes, a fim de colher subsidios para implantar ag0es estratégicas de melhoria
da qualidade de vida do publico-alvo;

v" investir em estratégias voltadas para as politicas de gestdo de pessoas que motive o
servidor publico no exercicio de sua fungao.

Destaca-se que a Dams, sob o respaldo e o engajamento politico da CGGP, precisa ouvir
seus usuarios internos, suas sugestoes, incluir seus atendentes e profissionais de saude no
processo de tomada de decisGes, a fim de aumentar a satisfacdo e a motivagdo com o 6rgdo, fato
que repercutira diretamente na satisfacdo de todos. Essa nova postura implicara, também, a
mudanca cultural dentro da instituicdo, evoluindo de uma perspectiva curativa a uma preventiva.
Pode ser interessante para o governo federal estabelecer parcerias com outros 6rgdos federais para

um projeto amplo e integrado de politica de gestao de pessoas voltada para a saude do servidor.

Uma participacdo ativa no processo de tratamento, acdes internas disciplinares, respeitando
a contribuicdo de cada area especifica e dos trabalhadores na construcdo do conhecimento, na

definicdo de metas e na resolucdo dos problemas por eles enfrentados.

Acredita-se que também seria proficuo para a organizacdo realizar um levantamento do
numero de atendimento realizados pela Dams, pelo menos nos Ultimos dez anos, a fim de constatar
efetivamente se esta ocorrendo uma diminuicao na demanda pelos servicos internos de saude e, a

partir desse e de outros dados, tracar novos caminhos para o setor.

Espera-se, com as recomendagbes, que sua implementacdo, a curto e médio prazos, possa
minimizar os aspectos sinalizados como criticos no estudo. Elas poderdao remover ou atenuar os
efeitos das principais fontes prejudiciais ao bem-estar dos atendentes, a satisfacao dos usuarios e a

imagem da instituicao.

Acredita-se que o aperfeicoamento destes aspectos possibilitara a Dams cumprir o seu papel
institucional, aprimorando consubstancialmente seu servico de atendimento ao publico interno.
Sendo assim, a possibilidade de se tragar um diagndstico e com base nele propor recomendacoes,

demonstra o aspecto pratico da Ergonomia da Atividade, bem como a aplicabilidade do ErgoPublic.

Retomando, portanto, nosso personagem inicial ficticio, Francisco da Silva, essas sao
algumas sugestOes de melhoria para que ele se sinta satisfatoriamente atendido na Divisao.
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Conclusao

Este estudo teve como objetivo realizar um diagndstico global da situagdo de atendimento ao
publico na Dams/MEC, sob o enfoque da Ergonomia da Atividade, utilizando o modelo tedrico

descritivo ErgoPublic.

Resgatando-se a origem da realizagdo da pesquisa, a qual se baseou na demanda formulada
pelo coordenador da CGGP de que estaria recebendo reclamagdes por parte dos usuarios da Dams,
compreende-se que tais reclamagdes constituiam, nada mais, do que os indicadores criticos que ja
revelavam existir desequilibrios e incompatibilidades entre as diferentes ldgicas caracteristicas das
condutas dos interlocutores. A Figura 15 retrata, sob a forma de um esquema, a dindmica geral da

pesquisa.

Figura 15

Esquema Geral da Dinamica da Pesquisa

Reclamagdes dos Diagndstico

: Usuérios < ..................... , (AET)
...................................... , Desequ”'bnos ' sreserreentiiitiiitiiiie e Ntitiettiaiotesenenes ..,

i entreas Trés Logicas Identificacdo da Génese dos
.......................................... ‘-------.......E Problemas Geradores dos
Desequilibrios entre as Trés Logicas

Esclarece-se, portanto, que os indicadores foram traduzidos em uma demanda (parte visivel
do Jceberg) e, a partir deste ponto, ganharam as formas de projeto e de pesquisa. O esquema
apresentado evidencia o papel do pesquisador na elaboracdo do diagnéstico, que foi o de trazer a
tona a parte submersa do /ceberg, a génese dos indicadores criticos, sinalizando as dimensdes
invisiveis da problematica, que sdo os desequilibrios e as incompatibilidades entre as diferentes
l6gicas (os olhares distintos). Esse descompasso tem como resultado as dificuldades no
atendimento ao publico, podendo comprometer a satisfacdo do usuario, o bem-estar dos

atendentes e a eficiéncia e eficacia dos servigos oferecidos.

E importante, com base nessa explanagao, salientar que as questdes norteadoras levantadas
foram contempladas ao longo deste estudo. Os resultados obtidos na investigacao propiciaram

tracar um quadro explicativo do servico, segundo 0 modelo ErgoPublic, apresentado na Figura 16.
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Figura 16
Contexto Caracteristico da Situacdo de Atendimento ao Publico Interno na Dams/MEC
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as e, iversuspouco preparados ei Dams i fogem de seus setores. : | burocracia e insuficiéncia
H trabalham em equipe i Cultura “ambulatorial” : | de profissionais E
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de estratégias de

Principais Aspectos
v Perfil: adultos, experientes, altamente
qualificados, muito tempo de MEC
v" Desencanto com o servico publico, uso

v Autodominio no atendimento

Atendentes

Bem-estar Situacao de
Atendimento ao
Publico Interno

na Dams

Eficiéncia Eficacia normas)

compensagao

Efetividade Ldogica da Gestora
Principais Aspectos

v Orgdo da administracdo publica
Qualidade E federal brasileira (cumprimento de

v Prioridade: satisfacdo do usuario
v Reconhecimento das possibilidades
e limites da organizacao

r
; Imagem dos Pares
i v Falta cooperagao e
i trabalho em equipe
1
1

A SO e eees S : A
| : : Imagem : :
. : Desigualdade de tratamento, gestdo fraca e :
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I Imagem 1
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Legenda:

--------------- > Sentido da esquerda para a direita: do gestor para o usuario, do usuario para o atendente e do atendente para o gestor.

< - Sentido da direita para a esquerda: do gestor para o atendente, do atendente para o usuario e do usuario para o gestor.
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O diagndstico global sinaliza a existéncia de diversos fatores criticos que se manifestam no
interior da situagao de atendimento ao publico, comprometendo a imagem do 6rgdo e a imagem

dos trabalhadores, traduzindo-se em um atendimento que ndo atende as expectativas dos usuarios.

A analise documental possibilitou identificar caracteristicas gerais do contexto de producdo
de servicos (0o MEC e a Dams), a organizacdo do trabalho e alguns indices de produtividade da
Divisdo. Trata-se, portanto, de um 6rgdo publico marcado por caracteristicas burocraticas, tendo a
execucdo das atividades atrelada ao seguimento de normas e regras. Mendieta & Matute (2001)
acreditam que a obsessdao pelo seguimento estrito dos procedimentos de pessoal (complexos e
rotineiros) tem de ser abandonada, mesmo que isso destrua a necessaria garantia de objetividade
e imparcialidade do sistema. No mesmo sentido, a gestdao de pessoal na administragao necessita de
uma profunda reconfiguracao, a fim de buscar a realizagdo eficiente e eficaz de seu papel de

sustentar e produzir a democracia.
As caracteristicas marcantes da politica de gestdo de pessoal podem ser assim enumeradas:
v/ auséncia de um plano determinado de cargos e salarios, aspecto que reflete

diretamente na impossibilidade de ascensdo profissional;

v' identificacdo de um quadro de servidores antigo de casa, com terceirizacdao de alguns
servigos dentro do ministério, e;

v' constatacdo de uma dindmica de transformagGes no 6rgao que caminha junto com as
mudangas de governo, tendo com principal conseqiiéncia a adocao de diferentes
politicas de gestdo de pessoas.

Além disso, o estudo traz a tona a “crise de identidade” vivenciada pelo servico de saude
dentro dos 6rgdos da administragdo publica brasileira, a qual vém se agravando com a terceirizacdo
de servicos. Esta crise revela os rumos que o Estado vém adotando a respeito da saude dos
servidores publicos, e a Dams/MEC é um cenario tipico, retrato destas tendéncias.

No conjunto, as conseqiiéncias ndo poderiam ser outras além das encontradas e, nesse
sentido, o sucateamento da educacao também tem como ingrediente o sucateamento da situagao
funcional e da salde dos trabalhadores desta organizacdo. O novo lema, portanto, é o de se
repensar em estratégias capazes de sanar os desafios enfrentados pela administracdo publica
brasileira nessa “crise de identidade” de seus servicos de saude.

Dito isto, o estudo buscou evidenciar que os desequilibrios entre as logicas caracteristicas
das condutas dos interlocutores revelam trés olhares distintos sobre um Unico servico, ou seja, as
incompatibilidades e os desequilibrios entre as diferentes logicas nada mais sdo do que as praticas
reveladoras de diferentes pontos de vista sobre o mesmo servico. Isso corrobora a opinido de
Motta (2001), quando este autor afirma que os servicos de salde constituem um sistema

imperfeito, em que as interacdes entre seus componentes ndo sdo harmoniosos nem coerentes, e
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gue sofrem a influéncia de interesses e contingéncias proprias de um ambiente social cuja realidade
é mutavel e imprevisivel. Afora isso, faz-se necessaria a promoc¢do de um amplo e consistente
processo de cooperacdo e negociacdo nas equipes e trabalho, baseado no reconhecimento de
interesses particulares que determinam que as agles que ajudam uns ameagam outros, e que 0
conflito e a cooperagdo estdo sempre presentes. Para Motta (2001), isso requer a promogao de
uma dinamica de equipes de trabalho que inclua todos os atores relevantes, sem inibir a lideranca
real na hora de desenvolver o processo de transformacdo. O desafio esta, portanto, em
compatibilizar objetivos institucionais com economia de recursos orgamentarios, satisfagdo dos

usuarios, garantindo a motivacdo, a salde e o bem-estar dos atendentes.

A AET revela que, se por um lado, ha uma interdependéncia entre as ldgicas, de outro, ndo

hd um equilibrio entre as mesmas. A Logica da Gestora, com caracteristicas burocraticas

marcantes, ndo disponibiliza condigGes fisico-ambientais adequadas para os servidores da Dams,
tampouco para os usuarios dos servicos. Apesar de dispor de um quadro de pessoal experiente e
qualificado, os gestores da organizacdao ndo investem em treinamentos e capacitacdo de seus

atendentes e profissionais de salde. Em relacdo a Logica dos Atendentes, estes realizam a

mediagdo entre os gestores e os usuarios, pois atendem usuarios que, além de buscar o
atendimento de salde, também encontram, em alguns casos, um espago de escuta de suas
queixas a respeito do trabalho que desempenham em seus setores. Tal fato, entre outros, coloca
aos atendentes a necessidade de desenvolvimento de competéncias e habilidades, como calma,
paciéncia e modos operatdérios no manejo com um publico de natureza peculiar. E, por fim,

encontra-se a Logica dos Usudrios, os quais apesar de julgar necessario o conhecimento das

normas e procedimentos relativos a utilizacdo dos servicos na Dams, contraditoriamente nao
buscam informagdes sobre o servico antes de se dirigir ao local de atendimento. Desta maneira,
conclui-se que o usudrio ndo se vé como participante da qualidade do servico, colocando-se a
margem do processo de melhorias para o servico e no processo saude/trabalho.

A analise da atividade (Guérin et al, 2001) de homologacao de atestado médico na pericia
colocou em evidéncia uma situagdo de atendimento ao publico que conta com a participagao dos
trés protagonistas. Por se tratar de um ciclo, cada protagonista desempenha papel fundamental na
situacdo, tendo em vista 0 mesmo grau de importancia de cada um deles na execugdo das etapas.
Constatou-se que os eventos criticos podem dificultar ou agilizar a realizagdo dos procedimentos
subseqlientes. Acredita-se, portanto, na necessidade de comecar a pensar em um custo humano
proveniente da atividade, tanto para o atendente, como também para usuarios e gestores
envolvidos nestas situacdes, que podem apresentar ritmos de normalidade, como também ciclos

perpassados por diferentes eventos criticos. Além disso, destaca-se que a pericia € um sintoma, no
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minimo, de controle e de desconfianga em relacdo aos pacientes e aos médicos particulares que

fornecem os atestados.

Ademais, os resultados obtidos na observacdo sistematica trouxeram a tona discrepancias
entre o trabalho prescrito e o real desempenhado na situagdo de atendimento ao publico na Pericia
Médica. Se, por um lado, o érgao preocupa-se na execucao das normas e regras, de outro, a
propria dindmica de atendimento impOe a necessidade de flexibilizar procedimentos, a fim de
imprimir maior agilidade as mudangas, pois, segundo Toffler (conforme citado por Junqueira, 1990)
a eficacia das organizacdes ocorre a medida que elas conseguem livrar-se das praticas burocraticas

gue as imobilizam e as tornam menos sensiveis e mais vagarosamente suscetiveis a mudanga.

Essa pesquisa se configura como mais um estudo visando ao aperfeicoamento do modelo
ErgoPublic, o qual se mostrou pertinente para a analise do objeto, pois possibilitou a compreensao
da dindmica do servico de atendimento ao publico sem privilegiar um ator em especifico, mas
abordando os principais interessados, caracterizados nas diferentes ldgicas, bem como o confronto
entre as mesmas. Ademais, forneceu respostas as questoes norteadoras do estudo, evidenciou os
principais indicadores criticos, possibilitando, desse modo, tracar-se um diagndstico da situacdo de
atendimento ao publico na Dams, e forneceu elementos para elaborar recomendagbes em

diferentes niveis.

O presente estudo evidenciou que, além das imagens previstas no modelo (entre os
interlocutores), surgiram elementos que sinalizam a existéncia de uma imagem dos atendentes em
relacdo aos colegas de trabalho (aos pares), constituindo-se um elemento novo nos resultados da
l6gica dos atendentes. Isso implica que se faz necessaria uma reflexdo sobre a estrutura basica do
modelo, investigando-se, inclusive se 0 mesmo ocorre para os outros atores, ou seja, a imagem
que os usuarios fazem dos outros usuarios e a imagem que os gestores fazem dos outros gestores.
Ademais, julga-se pertinente realizar o aperfeicoamento conceitual do termo “imagem” utilizado no

modelo tal qual ha uma definicdo prévia para o termo “ldgica”.

Ainda em relacdo ao modelo tedrico-descritivo, Ferreira (2001) pontua que as ldgicas estdo
imersas em condigOes fisico-ambientais colocadas nas situacoes de atendimento ao publico. Com
esta pesquisa, sugere-se que haja um “alinhamento” entre os conceitos postulados pela Ergonomia
da Atividade e este modelo. Desse modo, sugere-se que seja o Contexto de Producdo de Bens e
Servicos (CPBS), com seus elementos constituintes; Condicdes de Trabalho (CT), Organizacao de
Trabalho (OT) e Relagdes Sociais de Trabalho (RST), que “envolva” a situagao de atendimento ao

publico e as ldgicas caracteristicas dos interlocutores.

Na estrutura basica do modelo, Ferreira (2001) argumenta-se que ha diferentes fatores em

jogo nas situagdes de atendimento, ou seja, para a légica dos gestores, considera-se de suma
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importancia, a qualidade do servigo e a eficacia e, para a ldgica dos atendentes, o bem-estar e a
eficiéncia. Essa pesquisa sinaliza que os fatores preponderantes para a logica dos usuarios seriam a
satisfacdo e a efetividade, os quais, portanto, sdo elementos novos a serem incorporados na

reformulacdo do modelo.

Neste contexto de producao de servicos de salde, faz-se necessario considerar a efetividade,
pois ela diz respeito ao impacto da acdao da equipe, envolvendo um julgamento sobre o bem-estar
dos servidores ou sobre o impacto no servico no qual se insere a equipe (Motta, 2001). Sendo
assim, as dimensdes a serem consideradas na efetividade, segundo Motta (2001), seriam:

v adequagdo: para saber se os resultados satisfazem as necessidades que dao origem a
acao;

v’ equidade: para saber se a ac¢ao resultou em uma distribuicao mais justa de recursos e
servigos;

v' propriedade: para saber se a agao satisfaz as demandas expressas dos usuarios.
A investigacdo destes critérios se coloca como um ponto a ser observado pela organizacdo,
no momento em que se dispuser a detalhar a avaliacdo de seus servicos, bem como pode se
configurar em agenda de pesquisa para os proximos estudos desta natureza, sinalizando a

necessidade de ser levado em conta mais este elemento.

A pesquisa apresenta contribuicdes em diferentes dimensdes: institucional, social e
académico-cientifico. Para o dérgdo publico, suscita reflexdes a respeito da politica adotada pela
area de Gestdo de Pessoas diante das questdes de salde do trabalhador no setor publico. Os

questionamentos levantados s3o:

v qual o objetivo do CGGP do MEC no tocante a politica de satde do servidor?

v 0 objetivo da CGGP é o de cumprir o previsto na legislacdo ou adotar uma postura
proativa em relacdo a salde de seus trabalhadores, analisando as causas das doencas
relacionadas ao trabalho?

v’ a area se restringira a aplicar medidas paliativas ou investigara as causas do nimero
elevado de atestados?

Acredita-se que a Dams ndo pode sustentar como ‘carro-chefe’ o servico de Pericia Médica,
pois se trata de um servico predominantemente voltado para a manutencao do prescrito nas
legislacOes de referéncia. Necessario € investir em melhorias globais para a saude do servidor,
diminuindo os indices de afastamentos por licencas médicas, ampliando o bem-estar destes
trabalhadores e superando o discurso e a pratica do ‘apaga-fogo’, comum no setor publico
(Junqueira, 1990).

Destaca-se que tanto os trabalhadores perdem com condicOes inadequadas de trabalho, com
conseqiiéncias nefastas para o bem-estar e a salde, quanto o Estado, que perde economicamente

Elka Lima Hostensky 113



Atendimento ao PUblico Interno no Ministério da Educacao:
Trés Olhares sobre o Servico de Saude Prestado aos Servidores

tendo servidores afastados do trabalho por estarem de atestado médico. Em Ultima instancia, o

prejuizo recai sobre o cidadao.

Desse modo, acredita-se que o investimento na qualidade de vida do servidor publico deve ir
além da implantagdo de praticas de Tai Chi Chuan, Ybga, alongamento ou ginastica laboral.
Evidente que sao praticas bem-vindas, mas desde que estejam conjugadas as mudancas
estruturais, eficientes e eficazes do contexto de producdo como um todo. Nessa perspectiva, €
necessario se pensar na adogdo de praticas integradas, nas quais se considerem as condicoes, 0
processo, a organizacdo e as relacdes de trabalho estabelecidas neste meio, as quais tém um
impacto no bem-estar dos servidores, na motivagao para o trabalho, no desejo de pertencimento a
instituicdo e no prazer de atender ao publico. Uma possibilidade de saida é o investimento em
postos de trabalho que propiciem oportunidade de autonomia, identidade de tarefas,
responsabilidade, sentido do trabalho e capacidade para poder lutar por equidade social. A
proposta final é a de se empreender uma melhora na imagem da administragao que contribua para
se estabelecer uma politica de motivacao que, por sua vez, recupere como base motivacional os

valores que sao especificos do setor publico (Mendieta & Matute, 2001).

Conjugado ao trabalho desenvolvido pela area de Gestdao de Pessoas, faz-se premente
investir na recuperagao do trabalhador enquanto sujeito parte da instituicdo e do processo
trabalho/salde. O resgate, por parte dos servidores, da compreensdo de que sao sujeitos de sua
vida, de sua salde e seu trabalho implica mudanca de valores e crencas nas praticas de gestao
dentro da organizacdo, para que esses trabalhadores sejam capazes de contribuir efetivamente
para o melhor conhecimento das relacdes sautde-trabalho, dos efeitos negativos do trabalho sobre
suas condicGes de vida, intervindo politicamente para transformar tal realidade. Nao podem se
colocar a mercé, a margem, como pacientes, e adoecerem sem tentar compreender essa relacdo.
Precisam se colocar no papel de protagonistas no processo de produgao de conhecimento-

transformacdo da realidade de trabalho (Laurell & Noriega, 1989).

Além disso, é preciso recuperar o saber do trabalhador e estimular sua participacao,
criatividade e responsabilidade para com a funcdo que cumpre. Ea construcdo coletiva do
conhecimento, a partir da investigacdo operativa dos processos de trabalho, que pode contribuir
para identificar melhores formas de fazer as coisas, conscientizando os trabalhadores e melhorando
a qualidade e eficiéncia da prestacdo de servicos. Assim sendo, as mudancas a serem
implementadas devem ser realizadas com o trabalhador que esta nos servigos, pois é com eles que
se deve planejar, iniciar e dar sustentacao as transformacdes que se fazem necessarias e urgentes
(Motta, 2001).
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O critério primordial € uma politica de gestdo de pessoas que precisa estar convencida da
necessidade de “ouvir” esse servidor e de realizar agdes conjuntas com os protagonistas
dessa relacdo saude-doenca. Evidente que tais transformacGes ndo devem ser iniciativa de
poucos profissionais. Um elenco de recomendacdes s6 toma corpo e sentido quando ha vontade

politica dos gestores da instituicdo, consciéncia e participagdo dos atores imbricados.

Destaca-se que a Analise Ergondmica do Trabalho se mostrou pertinente para compreender
a atividade de trabalho, sinalizando a necessidade de atuar em diferentes niveis de mudanca:
ambiente fisico, processos de trabalho e relacdes sociais. Essas mudancas devem ser discutidas

entre os diferentes atores e requerem a participacao de todos.

No campo social, destaca-se a importancia de realizar pesquisa com o0s usuarios dos servicos
publicos, pois, diferentemente das pesquisas nos setores privados, o interesse coletivo, € ndo o
lucro, é o que deve motivar as acbes daquele setor. A satisfacdo do usuario e a elevacdao da
cidadania, do sentimento de pertencer a uma coletividade conduzem a ampliacdo das expectativas
de servico por parte dos cidadaos/usuarios e a um esforco ainda maior por parte das organizacoes
para ir ao encontro dessas expectativas ampliadas, ou seja, os objetivos ndo sao exclusivamente a
satisfacdo do usuario, mas também o interesse coletivo e a cidadania (ENAP, 1999). Nesse sentido,
o estudo evidencia a necessidade de continuar investigando outras situacdes de atendimento ao
publico no setor publico, a fim de que se tenham subsidios para o fortalecimento da relacdo estado-
cidaddo, aperfeicoando-se suas bases (informacdo, consulta e participagao ativa) e incentivando a
cidadania mais ativa da sociedade (OCDE, 2002).

Destaca-se ainda que outros aspectos foram identificados com relevancia no campo social,
pois o estudo coloca em evidéncia a importancia dos elementos que compdem os servicos de
atendimento ao publico interno em salde, tais como as condigOes fisico-ambientais, a recepgao
dispensada aos usuarios, o tratamento e a cortesia daqueles que estdo na linha de frente do
atendimento. Elementos estes que se distinguem da relagdo médico-paciente, mas que
desempenham um papel importante no resultado final da percepgao da qualidade do servico por
parte do usuario. Desse modo, a pesquisa apresenta contribuicdes para a producdo de

conhecimento sobre situacdes de atendimento ao publico no contexto de salde.

No ambito académico-cientifico, o estudo contribui para a producdo de conhecimento, o
aperfeicoamento e o enriquecimento a respeito do modelo tedrico descritivo adotado (ErgoPublic).
O aspecto inovador remete a logica do atendente e a imagem destes formada a respeito dos

colegas de trabalho.

A Andlise Ergonémica do Trabalho — AET (Guérin et al., 2001) mostrou-se uma ferramenta

pertinente e eficaz para a analise do objeto. Tendo em vista se tratar do primeiro estudo em
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Ergonomia da Atividade, apoiado no modelo ErgoPublic para a investigacdo de uma situacdo de
atendimento ao publico interno em um contexto de assisténcia a saude do trabalhador, assinala-se
seu carater exploratdrio. Tal aspecto coloca como agenda de pesquisa novos estudos em contextos
similares, por exemplo em outros 6rgaos da administracdo publica federal, os quais mantenham
Servigos com as mesmas caracteristicas. Investigar as politicas de gestdo de pessoas voltadas para

a saude do servidor publico também se configura um item desta agenda de pesquisa.

Portanto, de maneira global, o estudo tem como principais contribuicdes: apresenta os tracos
da heranca de administracGes passadas, da visibilidade, com rigor metodolégico e embasamento
tedrico, a um rol de indicadores criticos existentes nos setores estudados, e fornece um elenco de
subsidios informacionais que podem servir de insumo para planejamento de politicas em diversas

areas.

Como a Ergonomia da Atividade se propOe a analisar situacOes reais de trabalho, sujeita-se,
por conseguinte, a uma dinamica imposta pela instituigdo em que o estudo se insere, aspecto que

gera uma série de limites.

Y

O primeiro limite diz respeito a impossibilidade de ter-se realizado entrevista com o
coordenador da CGGP e com o0s outros gestores participantes, durante o periodo de coleta de
dados, em virtude da indisponibilidade de horarios de todos. Acredita-se que isso tenha ocorrido
pelo fato de a pesquisa ter acontecido em um momento de implantagao do novo governo. Os
contatos entre pesquisador e coordenador ocorreram na ocasidao da decisdao de que o recorte da
pesquisa se daria na Dams, quando foi gerada a demanda para o estudo, e nas reunides realizadas

na Dams para o inicio da pesquisa.

Em relagdo ao perfil epidemioldgico dos trabalhadores da Dams, o segundo limite
identificado no campo, esse foi um dado ndo fornecido pelos gestores, tendo em Vvista
desconhecerem tal informacdo. Enfatiza-se que a maxima popular ‘casa de ferreiro, espeto de pau’
se aplica ao caso da Divisdo; contudo, esse é um cenario que necessita ser positivamente

transformado a fim de se ter a area como exemplo para os demais setores do ministério.

Tal limite se transforma em agenda de pesquisa quando se propde o aprofundamento de
informacOes de salde dos atendentes da Dams e o mapeamento do CHT nas diferentes categorias

profissionais lotadas na Divisdo.

Entende-se como o terceiro limite o nimero reduzido de usuarios participantes da
pesquisa, fato ocorrido em virtude do baixo fluxo dos mesmos nas dependéncias da Dams, no
periodo de coleta, e a negativa de alguns em participar do estudo, ou seja, o quantitativo de

usuarios nao nos autorizou a tracar generalizacbes sobre a opinido deles em relacdao ao servico;

Elka Lima Hostensky 116



Atendimento ao PUblico Interno no Ministério da Educacao:
Trés Olhares sobre o Servico de Saude Prestado aos Servidores

contudo, ofereceu um panorama das percepgoes, fornecendo subsidios para a elaboragdo de

projetos voltados para a investigacao minuciosa da 6tica desse interlocutor.

Enfatiza-se que este estudo ndo verificou as causas, tampouco as origens de todos os
problemas constatados e apontados no diagndstico. Trata-se de uma ‘fotografia’ do servico
oferecido na Dams, em que se buscou a génese dos indicadores criticos traduzidos na demanda do
gestor. Este fato coloca a organizacao a necessidade de uma investigagdo minuciosa e pontual, a

fim de implementar melhorias a médio e longo prazo.

A constatacdo destes limites ressalta os desafios a serem sanados em estudos futuros,
configurando-os como agenda de pesquisa. Afora isso, eles demonstram a complexidade
procedimental da investigacdo e pdem em relevo a dimensdo da “arte” do ergonomista, pois nao
comprometem sobremaneira o0s resultados obtidos, tampouco o alcance dos objetivos

estabelecidos.

Apesar de nao ser o objetivo deste trabalho, sugere-se, ainda, a elaboracdo de estudos
investigando o coletivo de trabalho dos atendentes em situacoes de atendimento ao publico nas
quais predomina o cliente interno, coabitam diferentes categorias profissionais e multiplas atuagGes
em salde, para que se estabeleca uma parceria proficua, por exemplo, entre a Ergonomia da
Atividade e a Psicodinamica do Trabalho, areas que vém buscando um didlogo mais proximo
(Ferreira & Mendes, 2001).

Os aspectos mencionados s3o reveladores de uma dimensdo critica das condicbes de
trabalho oferecidas pelo 6rgdo, contribuindo para o desencanto dos servidores com sua atividade,
e, consequlientemente, gerando desmotivacdo. Além dos impactos diretos sobre o bem-estar dos
servidores, tais indicadores criticos colaboram para uma percepcao negativa do servico por parte

dos usuarios.

Por fim, ndo é demasiado lembrar que a prestacdo de servico de salide humanizada e com
qualidade é uma questdo de cidadania, é direito constitucional do brasileiro, é dever do Estado e
obrigagdo ética dos profissionais de salde. Sendo assim, € necessario que a populagdo possua
@spacos organizacionais para fazer valer seus direitos, mas é também importante que o Estado, por
intermédio de suas organizagOes, seja capaz de produzir, direta ou indiretamente, servicos que
respeitem estes direitos (Junqueira, 1990). Ademais, o desafio na busca da qualidade ndao termina
com a satisfacdo do usuario, é preciso procurar também a satisfagdo nos atores do processo.
Portanto, concordamos com Azambuja (conforme citado por Santos & Lacerda, 1999), quando ele
define qualidade total como sendo a satisfacdo das necessidades, dos requisitos e das expectativas

dos empregados, aprimorando-se, conseqiientemente, a relacao Estado-cidaddo (OCDE, 2002).
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Anexos

Anexo 1
Inquérito Ergondmico Utilizado para Registro de Dados do Conforto Acustico e Visual

Conforto Acustico

Dados Gerais

Local: Dams Data: 23/07/2003
Pesquisador: Elka, Mario e Robson (Nest/UnB) Dia da semana: Quarta-feira
Aparelho: Decibelimetro Horario: das 9h as 9h40
Marca do aparelho: Modelo 897 Simpson

Local Pontos de Medicao Valor Constatado (dB) O que a norma | Observagoes
determina

Inquérito Ergonémico

1) Existem anteparos absorventes que diminuam a propagacdo do ruido pelo 0 Sim O Nao O Sem efeito
ambiente? Qual:

2) Existe ‘som ambiente’ no local de trabalho? O Sim O Néo O Sem efeito
3) O indice de conversagdo € alto ou intenso e continuo durante toda a jornada | O Sim O Nao O Sem efeito
de trabalho?

4) Existem impressoras matriciais no posto de trabalho funcionando 0 Sim O Nao O Sem efeito
plenamente?

5) Existem aparelhos de ar condicionado individualizado produtores de ruido? 0 Sim 0O Nao O Sem efeito
Observagoes:

Conforto Visual

Dados Gerais

Local: Dams Data: 23/07/2003
Pesquisador: Elka, Mario e Robson (NEST/UnB) Dia da semana: Quarta-feira
Aparelho: Luximetro light meter Hordrio: das 9h as 9h40

Marca do aparelho: lux/FC 840020 Sper Scientific

Identificacdao do Equipamento

A Lampada Incandescente D Lampada de Vapor de Sédio
B Lédmpada Fluorescente E Lédmpada de Vapor de Merclrio
C Lampada Haldgena F Outro Tipo

Local Pontos de Medigao Valor Constatado (lux) | O que a norma Observagoes

determina

Inquérito Ergondmico
1) A distribuicdo das luminarias é racional e adequada? O Sim O Nao O Sem efeito
2) Existem luminarias colocadas atras do operador? O Sim O Nao O Sem efeito
3) Existem luminarias colocadas a frente do operador? O Sim O Nao O Sem efeito
4) Existem barreiras que se interpdem entre os focos de luz e o O Sim O Nao O Sem efeito
usuario?
5) Os equipamentos sofrem manutencdo e limpeza periddica? 0O Sim O Nao O Sem efeito
6) Existem luminarias queimadas? O Sim O Ndo O Sem efeito
7) Existem luminarias que apresentam ‘flash’ em seu funcionamento? O Sim O Nao O Sem efeito
8) Existe a presenca de reflexos no tampo da area de trabalho? O Sim O Nao O Sem efeito
9) Existe a presenca de reflexos na tela do monitor? O Sim O Nao O Sem efeito
10) Existe ofuscamento do operador — luminarias ou janelas colocadas | O Sim O N&o O Sem efeito
a frente dele?
11) Os postos de trabalho estdo posicionados de lado para as janelas? | O Sim O Nao O Sem efeito
12) O brilho do chdo é de baixa intensidade? O Sim O Ndo O Sem efeito
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Anexo 2

Formulario para Registro de Dados da Vistoria Ergonomica

Dados de Identificagao

N° 01

Instituicéo

Unidade Administrativa

Setor

Data

Horario

Aplicador (es):

Parte I - Caracteristicas Arquitetonicas do Ambiente Fisico de Trabalho:

Area Total do Ambiente =

Principais Indicadores Criticos

v

Foto 1 Foto 2 Foto 3

Descrigao: Descrigao: Descrigao:

Foto 4 Foto 5 Foto 6 Recomendagdes Basicas Legislagédo de Referéncia
v v

Descrigao: Descrigao: Descrigao:
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Anexo 3

Roteiro de Entrevista com Gestor

Informago6es Preliminares ao Entrevistado(a)

v Agradecimento v Autorizagdo de gravagdo v Sigilo das informag0es: pessoas,
v’ Apresentacio v" Interrupcio possivel L, cargos, fungdes.
v Objetivos da Entrevista v" Tratamento e divulgagdo dos Ha duvidas, questdes?

dados

Dados de Identificagdo da Entrevista e do Entrevistado

Codigo Dia Horas Duragédo Entrevistador(a) Observagdo
/___/2003

Tempo de Trabalho
Nome (iniciais) Género | Idade Estado Civil | Escolaridade

Na Profissdo No Setor Na Fungdo

Questoes
Diagnosticando as Caracteristicas do “Contexto de Producdo de Servigos — CPS”
1- De forma geral como vocé avalia o seu trabalho de gestor?
e  CondicoOes de Trabalho: equipamento, posto de trabalho, espaco, iluminacdo, ruido
® Organizacdo do trabalho — OT: regras, rotinas, procedimentos, desempenho
® RelagOes Sociais de Trabalho — RST: interagdes com chefias, colegas e usuarios

2 - Quando vocé pensa de forma geral o teu trabalho...
® O que te causa mais mal-estar?
® (O que mais te causa mais bem-estar?

3 - Vocé tem sugestGes para a melhoria

4 — De 0 a 10 pontos dé uma nota para...
e As Condicbes de Trabalho existentes...
e A Organizacao do Trabalho...
e As Relagdes Sociais de Trabalho...

Imagem dos usuarios

5 - Fale sobre o comportamento do usuario nas situacdes de atendimento: como eles agem? o que eles falam? O que
eles pedem?

Imagem dos atendentes
Vamos imaginar uma situagdo hipotética.

6 - Se vocé assumisse a funcdo de coordenadora geral de gestdo de pessoas, quais mudangas vocé faria?
Continuando no campo de uma situacdo imaginaria.

7 - Se vocé fosse convidado(o) para fazer uma palestra [ou escrever um manual] sobre a "Boa Conduta de
Funcionario" quais seriam as.....

® Duas qualidades principais que todo subordinado deveria ter
® O que todo subordinado imediato deveria evitar
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8 - De 0-10 pontos, dé uma nota ao desempenho geral dos funcionarios existente.
Auto-imagem de ser Gestor
9 - Fale sobre as qualidades pessoais que um(a) gestor(a) deve ter para trabalhar nesse tipo de servico.

10 - E quantos aos defeitos, quais deveriam ser evitados?
11 - O que é ser gestor? Vocé poderia resumir em uma palavra?

Diagnosticando o “Custo Humano do Trabalho — CHT”
12 - Como vocé se sente ao final de um dia de trabalho?

® Mentalmente
® Fisicamente
® Emocionalmente

13 - O que vocé faz para lidar com esse custo humano proveniente de seu trabalho de gestao?

Modalidades de Compensacao e Significado do Trabalho
14 - Vocé tem alguma atividade de recreio ou de descanso, praticada, em geral, nas horas de lazer (hobby)? Se, sim,
qual?

15 - Que importancia tem o teu trabalho para a tua vida?

Fechamento da Entrevista

Antes de encerrar a entrevista, gostariamos de saber se vocé tem alguma dlvida, questdo e/ou sugestdo sobre o
nosso trabalho?

Ha alguma questdo que ndo perguntamos, mas que vocé gostaria de falar.

Gostariamos de agradecer enormemente a sua disponibilidade e interesse.

A tua participacdo esta sendo muito valiosa para a nossa intervencdo em Ergonomia.

Estamos a sua disposicdo para outras informagdes, sugestdes, criticas... que vocé queira fazer no transcorrer do
nosso trabalho.

Obrigado (a).

Elka Lima Hostensky 127



Atendimento ao PUblico Interno no Ministério da Educacao:
Trés Olhares sobre o Servico de Salde Prestado aos Servidores

Anexo 4
Roteiro de Entrevistas com Atendentes
Informacgoes preliminares ao entrevistado

v Agradecimento v Autorizagdo de gravacao v Sigilo das informag0es: pessoas,
v Apresentagio v' Interrupcio possivel v cargos, fungdes.
v Objetivos da Entrevista v" Tratamento e divulgagdo dos Ha ddvidas, questbes?

dados

Dados de identificacao da entrevista e do entrevistado

Codigo Dia Horas Duragédo Entrevistador(a) Observagdo
/___/2003

Tempo de Trabalho
Na Profissdo No Setor Na Fungédo

Nome (iniciais) Género | Idade Estado Civil | Escolaridade

Questoes

Diagnosticando as Caracteristicas do “Contexto de Producdo de Servigos — CPS”

1 — De forma geral como vocé avalia o seu trabalho?
¢ CondicGes de Trabalho: equipamentos, posto de trabalho, espaco, iluminagdo, ruidos;
e Organizacdo do Trabalho: regras, rotinas, procedimentos, desempenho;
o Relagbes Sociais de Trabalho: interagdes com chefias, colegas e usuarios.

2 — Quando vocé pensa de forma geral o teu trabalho...
e O que te causa mais mal-estar?
e O que te causa mais bem-estar?

3 — Vocé tem sugestdes para a melhoria?

4 - De 0 a 10 pontos dé uma nota para...
e As Condicbes de Trabalho existentes...
e A Organizacao do Trabalho...
e As Relacdes Sociais de Trabalho...

Imagem dos Usuarios
5 - Fale sobre o comportamento do usuario nas situacdes de atendimento: como eles agem? O que ele falam? O que
ele pedem?

Imagem dos Gestores

Vamos imaginar uma situagdo hipotética...

6 - Se vocé assumisse a fungdo de coordenador do setor de salde quais mudangas vocé faria?

Continuando no campo de uma situagdo imaginaria...

7 — Se vocé fosse convidado para fazer uma palestra (ou escrever uma manual) sobre a ‘boa conduta da chefia’,
quais seriam as...

e Duas qualidades principais que todo chefe deveria ter?
e Doais defeitos que todo chefe imediato deveria evitar?

Elka Lima Hostensky 128



Atendimento ao PUblico Interno no Ministério da Educacao:
Trés Olhares sobre o Servico de Salde Prestado aos Servidores

8 — De 0 a 10 pontos dé uma nota ao gerenciamento existente.
Auto-imagem de ser Atendente
9 — Fale sobre as qualidades pessoais que um atendente deve ter para trabalhar nesse servico.

10 — E quanto aos defeitos, quais deveriam ser evitados?
11 — O que é ser atendente? Vocé poderia resumir em uma palavra?

Diagnosticando o “Custo Humano do Trabalho — CHT”

12 — Como vocé se sente ao final de um dia de trabalho? (Explorar as trés dimensoes)
e Mentalmente
e Fisicamente
e Emocionalmente

13 — O que vocé faz para lidar com esse custo humano proveniente do seu trabalho?

Modalidades de Compensacao e Significado do Trabalho
14 — Vocé tem alguma atividade de recreio ou de descanso praticada, em geral, nas horas de lazer (hobby)? Se sim,
qual?

15 — Além deste, vocé tem outro emprego?
16 — Que importancia tem o seu trabalho para a sua vida?
17 — Globalmente, como vocé se sente em relacdo ao seu trabalho?

Fechamento da Entrevista

Antes de encerrar a entrevista, gostariamos de saber se vocé tem alguma duvida, questdo e/ou sugestao sobre o
nosso trabalho?

Gostariamos de agradecer enormemente a sua disponibilidade e interesse.

A tua participacdo esta sendo muito valiosa para a nossa intervencdo em Ergonomia.

Estamos a sua disposicdo para outras informagdes, sugestdes, criticas... que vocé queira fazer no transcorrer do
nosso trabalho.

Obrigado (a).
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Anexo 5
Roteiro de Entrevista com Usuarios da Dams/MEC

@)
E E Grupo de Estudos e Pesquisas em Ergonomia
35 Aplicada ao Servigo de Atendimento ao Publico
aboratorio de Ergonomia - n
(L Laboratorio de E ia -IP/UnB

Entrevista com Usuarios Dams/MEC

(Explorar as dimensGes RST, CT e OT — como sdo tratados pelos atendentes, como eles percebem as condicdes da
sala de espera e como véem a burocracia para serem atendidos)

1) Como vocé avalia o servigo oferecido pela Divisdo de Assisténcia Médica e Social do MEC?

2) Vocé se sente satisfeito com os servigos?

Dados Pessoais:

Ha quanto tempo utiliza os servigos da Divisdo de Assisténcia Médica e Social do MEC?
E titular ou dependente?

Servigos mais utilizados?

Idade:

Sexo: Data:

Obrigado (a)
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Anexo 6
Questionario Aplicado aos Usuarios da Dams/MEC

O
E E Grupo de Estudos e Pesquisas em Ergonomia Pesquisador:
3

Aplicada ao Servigo de Atendimento ao Publico Data:

ErgoD_ Laboratério de Ergonomia -IP/UnB Local:

Servigo Oferecido no Posto Médico do MEC: Avaliacao dos Usuarios

Bom dia! Boa tarde!

Meu nome é (seu nome) e faco parte do “Grupo de Estudos e Pesquisas em Ergonomia Aplicada ao Servico de
Atendimento ao Publico — ErgoPublic”, do Laboratdrio de Ergonomia da Universidade de Brasilia.

Nds estamos realizando uma pesquisa sobre como os usuarios avaliam os servicos do Posto Médico do MEC.
Gostariamos de poder contar com a sua colaboragdo respondendo algumas questOes. Suas informagdes serao
tratadas apenas pela equipe de pesquisa e vocé ndo sera identificado (a).

I) Imagem do Gestor
Organizagao do Trabalho
1 - Como vocé avalia os procedimentos administrativos para o atendimento no posto médico? Na sua
opiniao os procedimentos sdo...
a) nada burocraticos
b) pouco burocraticos
¢) muito burocraticos
Por qué?
2 - Como vocé avalia o tempo de espera para o atendimento no posto médico? Ele é...
a) nada demorado
b) pouco demorado
¢) muito demorado

Por qué?
3 — Atualmente, como vocé avalia o nimero de profissionais de saide existente no posto médico? O
namero é....

a) insuficiente
b) suficiente
c) mais que suficiente
Por qué?
4 - Considerando o custo do plano de saiide, como vocé avalia os beneficios oferecidos aos usuarios? Os
beneficios sao...
a) nada vantajosos
b) pouco vantajosos
€) muito vantajosos
Por qué?
5 — Tendo em vista o papel da Divisdo de Assisténcia Médica e Social, vocé avalia como necessaria a
atuacdo dos profissionais de salide na avaliacdo das condicoes de trabalho dos servidores do
MEC?
a) desnecessaria
b) necessaria
C) muito necessaria
Por qué?
— Como vocé avalia o trabalho em conjunto dos profissionais do posto médico, ha um predominio...
a) do individualismo
b) do trabalho em equipe
c) nao tenho opinido formada
Por qué?
Condicdes de Trabalho
6 — Considerando o conforto, o ambiente da sala de espera é? (mobilidrio, temperatura, revistas...)
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a) desconfortavel
b) pouco confortavel
c) confortavel

Por qué?

7 — Considerando as suas necessidades de deslocamento e de circulacdo, como vocé avalia a sinalizacdo
dos ambientes no posto médico? A sinalizacao existente...
a) nao orienta
b) orienta precariamente
c) orienta adequadamente
Por qué?

8 — Considerando o ambiente do posto médico, o nivel de ruido lhe causa...
a) nenhum incomodo
b) pouco incomodo
€) muito incomodo

Por qué?

IT) Imagem do Atendente

9 - Quanto ao tratamento pessoal dispensado aos usuarios, como vocé avalia a postura dos servidores
que trabalham na recepgao? (polidez, educagdo, cordialidade). O tratamento é....
a) nada cortés
b) pouco cortés
c) muito cortés
Por qué?

10 - Quanto ao tratamento pessoal dispensado aos usuarios, como vocé avalia a postura dos
profissionais de saide? O tratamento pessoal é....
a) nada cortés
b) pouco cortés
c) muito cortés
Por qué?

11 - Como vocé avalia o preparo profissional dos servidores que trabalham na recepcao para realizar o
atendimento aos usuarios no posto médico? Eles estdo...
a) despreparados
b) pouco preparados
c) muito preparados
Por qué?

12 — Como vocé avalia o preparo dos profissionais de saide para realizar o atendimento aos usuarios
no posto médico? Eles estdo...
a) despreparados
b) pouco preparados
c) muito preparados
Por qué?

13 — Como vocé avalia as informacoes prestadas pelos servidores que trabalham na recepcao do posto
médico? As informagoes...
a) nao orientam
b) pouco orientam
c) orientam adequadamente
Por qué?

15 - Com relacdo ao atendimento prestado pelos profissionais de satde vocé considera que...
0 diagnéstico feito é...
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a) insatisfatorio

b) pouco satisfatorio

c) muito satisfatdrio

v [J A orientagdo prestada é...
a) insatisfatorio

b) pouco satisfatorio

c) muito satisfatdrio

¥ 0 0 encaminhamento realizado é...
a) insatisfatorio

b) pouco satisfatorio

c) muito satisfatdrio

v [] O tratamento feito é...

a) insatisfatorio

b) pouco satisfatorio

c) muito satisfatorio

III) Auto-Imagem do Usuario
14 - Quando vocé precisa dos servicos do posto médico, vocé costuma buscar informacoes
antecipadamente?
a) nunca
b) as vezes
c) sempre
Quando vocé busca, normalmente o faz...
a) por telefone
b) por e-mail
C) pessoalmente
15 - Para ampliar a qualidade dos servigos no posto médico, o usuario deveria prioritariamente...
a) conhecer melhor os procedimentos administrativos do posto médico
b) tratar com cortesia os servidores (atendentes e profissionais de saude)
c) ser pontual na utilizagdo dos servicos do posto médico
d) Outro:

IV) Expectativas e Necessidades
16 — Na sua opinido, vocé acha que atualmente o MEC desenvolve uma politica preventiva de acoes
voltadas para a saude do servidor?

17 - Que outros servigos vocé gostaria que fossem oferecidos pelo posto médico?

18 - Quais as suas sugestoes para a melhoria do servico de atendimento no posto médico?

V) Dados Pessoais

v [ Desde quando utiliza o servico médico do MEC? anos e meses

v [0 Vocé é titular ou dependente do servigo?

v [ Idade:

Y[ Género: ( ) Masculino ( ) Feminino

v [J Profissdo: Escolaridade:

v [ Servico(s) mais utilizado(s):

Ambulatério Médico () Dentista () |Enfermagem ( ) Farmacia ()
Fonoaudiologia () Pericia Médica () |Psicologia () Servico Social ()

Obrigado (a)

Elka Lima Hostensky 133



Atendimento ao PUblico Interno no Ministério da Educacao:
Trés Olhares sobre o Servico de Salde Prestado aos Servidores

Anexo 7

Exemplo de Ficha de Resposta Utilizado na Aplicacdo do Questionario
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Anexo 8
Organograma do Ministério da Educagao (MEC)
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Anexo 9
Divisdo de Assisténcia Médica e Social (Dams) dentro do Organograma do Ministério da Educacao (MEC)

[ Secretaria Executiva ]

Subsecretaria

de Assuntos
Administrativos

I | | | | I

Coordenagdo de Coord. Execugao Coordenagdo Geral Coordenagdo Geral Coord. Geral de Coordenagdo de
Suporte Técnico e Orgamentaria e de Gestdo de de Servigos Gerais- Informatica e Documentagdo e
Administrativo-CSTA Financeira-CEOF Pessoas - CGGP CGSG Telecom. CEINF Informagdo

Divisdo de Assisténcia
Médica e Social - DAMS
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Anexo 10
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Anexo 11

Valores Constatados no Inquérito Ergondmico, nos Aspectos Conforto Acustico e Visual

Setor Variavel Ponto de Medicdo Valor Constatado Determinacdao da Norma Norma de Referéncia
Arquivo Ruido (Decibéis) Guiché de atendimento 72 dB entre 45 e 55 dB para servicos NBR 10152
Luminosidade (Lux) Guiché de atendimento 138 lux
Posto de Trabalho 318 lux
10 v&o do Arquivo 470 lux entre 300 (manha) — 500 (tarde) — 700
29 vio do Arquivo 80 lux (noite) lux para ambiente de NBR 5413
30 vio do Arquivo 700 lux atendimento ao publico
40 vao do Arquivo 407 lux
50 vdo do Arquivo 80 lux
6° vao do Arquivo 325 lux
7° vao do Arquivo 330 lux
Enfermagem Luminosidade (Lux) Entrada da sala 378 lux entre 300 (manha) — 500 (tarde) — 700
Fundo da sala 360 lux (noite) lux para ambiente de NBR 5413
atendimento ao publico
Farmacia Luminosidade (Lux) Guiché de atendimento 290 lux
Posto de Trabalho 339 lux entre 300 (manhd) — 500 (tarde) — 700 NBR 5413
Posto informatizado 389 lux (noite) lux para ambiente de
Estantes 129 lux atendimento ao publico
Pia 299 lux
Plano de Saude Ruido (Decibéis) Balcdo de atendimento 60a73db entre 45 e 55 dB para servicos NBR 10152
Luminosidade (Lux) Balcdo de atendimento 227 lux
(1° espago) NBR 5413
Balcdo de atendimento 96 lux entre 300 (manhd) — 500 (tarde) — 700
(29 espago) (noite) lux para ambiente de
Balc3o de atendimento 60 lux atendimento ao publico
(39 espago)
10 Posto de Trabalho 285 lux
10 Posto informatizado 193 lux
29 Posto de Trabalho 274 lux
20 Posto informatizado 230 lux
Sala de Espera Luminosidade (Lux) Entrada da sala 130 lux entre 300 (manha) — 500 (tarde) — 700 NBR 5413
dos Consultdrios Meio da sala 125 lux (noite) lux para ambiente de NBR 5413
Médicos atendimento ao publico
Sala de Espera Ruido (Decibéis) Proximo a parede 55db entre 45 e 55 dB para servicos NBR 10152
dos Consultdrios Luminosidade (Lux) Meio da sala 337 lux entre 300 (manhd) — 500 (tarde) — 700 NBR 5413
Odontoldgicos (noite) lux para ambiente de
atendimento ao publico
Sala de Espera da Luminosidade Entrada da sala 378 lux entre 300 (manha) — 500 (tarde) — 700 NBR 5413
Psicologia e (Lux) Proxima as cadeiras 305 lux (noite) lux para ambiente de
Pericia Préximo a mesa com revistas 100 lux atendimento ao publico
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Glossario

AET: Analise Ergondmica do Trabalho

Alceste: Andlise Léxica por Contexto de um Conjunto de Segmentos de Texto)
Cams: Coordenacao de Assisténcia Médica e Social

Capes: Coordenagao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior
CGGP: Coordenacao Geral de Gestao de Pessoas

Contracting out: contratualizacdes externas (utilizado para situagbes esporadicas)
CPBS: Contexto de Producdo de Bens e Servicos

CT: Condicbes de Trabalho

Dams: Divisdo de Assisténcia Médica e Social

DAS: Divisdo de Assisténcia Social

DCABA: Divisao de Concessao e Assisténcia de Beneficios

Dimat: Divisdo de Medicina Assistencial e do Trabalho

DP: Departamento de Pessoal

EMIC: Estratégias de Mediacdo Individual e Coletiva

ErgoPublic. Ergonomia Aplicada ao Servigo de Atendimento ao Publico
FNDE: Fundo de Desenvolvimento da Educagao

Inep: Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira
MEC: Ministério da Educacao

OT: Organizacao do Trabalho

RST: Relacdes Sociais de Trabalho

SEM: Solicitacdo de Exame Médico

SEMP: Solicitacdo de Exame Médico-Pericial

SUS: Sistema Unico de Saude
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