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INTRODUCAO

Vivencia-se hoje um cenario em constantes mudancas politicas, econdmicas, sociais e
estruturais que impdem ao Estado reformas continuas nos seus modelos de gestao para sua
reorganizacao e efetivacdo. Implica ndo s6 no controle da lei, mas na atencdo e participacao
efetiva e co-responsavel entre governo, gestores e sociedade civil. A descentralizacdo do
poder politico, administrativo e financeiro do Estado para os demais entes federados é
fundamental. Objetiva pensar e agir compartilhando responsabilidades para efetivar mudancas
e responder aos problemas, melhoria e qualificacado dos servigos. (BRASIL, 2005).

A organizacédo publica é um sistema complexo de estruturas e redes que interagem para
resolver problemas publicos (MADUREIRA, 2005), tem como papel social a prestacdo de
servicos com qualidade e responsabilidade pelo atendimento ao publico (CORREA, 1993). Na
sociedade moderna, esse setor “é cada vez mais afetado pelo ambiente no qual opera,
transformando-se em um sistema aberto com continuas relagdes de troca”, rapidas mudancas
nas relacdes entre gestores, servidores e usuarios. Vivenciam-se turbuléncias, “um conjunto de
condi¢Bes cada vez mais dinamicas, hostis e complexas”. (SCHWELLA, 2005, p. 267).

Nesse contexto, a gestdo publica da administracdo municipal vem se constituindo como
experiéncia inovadora do pais e de forma continua desde a redemocratizacdo. As novas
formas de organizacdo, resultante da autonomia, responsabilidades e iniciativas dos
municipios, vém substituindo estruturas rigidas de gerenciamento com flexibilidade, permitindo
agregar elementos estratégicos de bem-estar social, promovendo a cidadania das instancias
municipais (FEDOZZI, 2001). Experiéncias de participacdo coletiva tém aberto canais de
comunicacdo entre administracdo e populacdo, buscando reverter a logica da formacéo
burocratica-tradicional, assegurando a interacéo social para o enfrentamento dos problemas de
forma coletiva com cooperacao. (MISOCZKY, 2002). Um processo que € enriquecido “na
medida em que as pessoas vao experimentando relacbes e percebem que seu saber e sua
experiéncia tém importancia e sao respeitados” (JUNQUEIRA et al, 1998, p. 75).

O desafio de democratizar com efetividade as relagbes da administracdo municipal com
a cidadania, além de poder envolver a populacao, leva tanto os dirigentes como os integrantes
dos movimentos a repensar e refazer seus discursos, também a reavaliar suas estratégias e
praticas. Quando o sujeito toma consciéncia dos seus direitos, se transforma em sujeito dessas
politicas, através de aprendizagem pela experimentacao das relacfes, o exercicio da cidadania
pautado por valores e ndo pela sujeicdo. Esse processo exige um trabalho sistematico através
de discussbes com funcionarios e populacado, para torna-los aliados. (JUNQUEIRA, 1997). A
construcdo do procedimento de gestdo ocorre “com os aprendizados proporcionados pela
prépria pratica, sem que nenhum ator social especifico” possa prever como se dara esse
modelo no futuro (FEDOZZI, 2001, p. 103), envolve talentos, criatividade e a autonomia do
trabalhador, tornando imperativo a ado¢ao do estilo democrético. (MENEZES, 2002).

Na busca de cumprir sua funcdo social, a organizacdo publica requer em seu quadro
funcional, servidores capacitados e motivados para o trabalho com qualidade. Assim, necessita
implementar uma gestao que se comprometa com a cultura de valorizagcdo e compreenséo do

FIEP BULLETIN - Volume 82 - Special Edition - ARTICLE Il - 2012 (http://www.fiepbulletin.net)



servidor, propiciando um clima de satisfagdo. Quando o sujeito, em sua interagdo com o outro,
ndo é considerado pela escuta significada de suas necessidades, ele da inicio a uma
rotinizacdo de suas ac¢des, gerando duvidas e dificuldades. (CARVALHO, 2009). A capacitagédo
torna-se essencial nesse processo por considerar competéncias intelectuais, técnicas e éticas,
além de habilidades e atitudes facilitadoras na interagdo com o usuario dos servigos, em uma
perspectiva da atencdo humanizada. (SILVA, 2006; ROGERS, 1997; GIACOMINI et al, 2001).

A Politica Nacional de Humanizac¢éo da Atencao e Gestao do SUS é referéncia, dispde
de construcdes solidificadas e aposta nos modos de produzir salde e gerir 0s processos de
trabalho, provocando inovagBes nas praticas gerenciais. Propbe para os diferentes
coletivos/equipes envolvidos nestas praticas, o desafio de superar limites, experimentar novas
formas de organizacao dos servicos e novos modos de producao e circulagdo de poder. Lanca
mao de ferramentas e dispositivos para consolidar redes, vinculos e a co-responsabilizacédo
entre usuarios, trabalhadores e gestores, direcionando estratégias e métodos de articulacdo de
aclOes, saberes e sujeitos, potencializando a garantia de atencdo integral, resolutiva e
humanizada. Tem a gestao participativa como instrumento para a constru¢cdo de mudancas nos
modos de gerir praticas de atencédo, eficacia/efetividade do atendimento e motivador para as
equipes de trabalho. (BRASIL, 2009).

Para Benevides e Passos (2005), a humanizacdo como estratégia de interferéncia
nestas praticas considera que 0s sujeitos sociais, atores concretos e engajados em praticas
locais, quando mobilizados, s&o capazes de coletivamente, transformar realidades,
transformando-se a si proprios neste mesmo processo. Enquanto ser social o sujeito depende
do encontro com o outro para o entendimento e compreensao da existéncia (FREIRE, 1980),
nessa perspectiva Campos (2000) propde a Roda como um espaco coletivo de oportunidades
para discussdo e tomada de decisdo, pois situacdes problemas devem ser pensadas e
analisadas de forma democratica na gestéo publica.

Partindo dessa perspectiva, a gestdo humanizada € referencia nesse estudo, na busca
de estratégia para a inclusdo dos gestores e servidores no processo transformador, uma vez
gue compreender a experiéncia humana significa pensar a complexidade da vida (CARVALHO;
GICO, 2009), considerando os saberes e os fazeres produzidos no cotidiano dos trabalhadores
e na concretude de suas praticas, fonte de criatividade, mas também de resisténcia.
(HENNINGTON, 2008). Uma gestéo, preocupada com a capacitacdo e o desenvolvimento dos
trabalhadores, proporciona condicdes adequadas para que esses possam executar suas
atividades laborais, cuidando para que tenham suas necessidades satisfeitas. Podemos pensar
de acordo com Nogueira-Martins (2006, p. 117) que medidas modificadoras de comportamento,
atitudes e valores, como as propostas de formagao humanizada ira “envolver um processo de
conscientizagdo e sensibilizagdo” o que ndo significa processos rapidos, mas sdo também
pautados por dificuldades e resisténcias em todo o percurso.

Assim, busca-se nesse artigo, relatar apenas a experiencia inicial da construcdo de
conhecimentos para a o processo de capacitacdo técnica da administracdo municipal de Sao
Bento do Norte/RN, partindo da necessidade dos gestores e servidores para uma gestao
humanizada, voltada para o acolhimento com resolutividade, fortalecendo o processo de
pactuacdo democratica e coletiva.

Sao Bento do Norte € uma regido de clima semi-arido do nordeste brasileiro, lugar da
vivencia de dificuldades pelas secas periddicas, da necessidade da aproximacdo da
administracdo publica, para a perspectiva de se trabalhar de forma coletiva inserindo a
comunidade, possibilitando transformacfes efetivadas nas esferas ambiental, social e cultural
como se refere Brasileiro (2009) e Pinto (2004).

METODOLOGIA

Parte-se de um método qualitativo, exploratorio descritivo, por permitir que as relacdes
sociais possam ser analisadas em diferentes aspectos e realidades relacionadas a atitudes
humanas significadas, a compreensdao e complexidade particular e coletiva no contexto
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historico. (MINAYO, 2000, 1994; MINAYO, SANCHES, 1993; SILVERIO, PATRICIO, 2007).
Constréi-se nessa perspectiva, a Roda de conversa, um circulo por representar a
horizontalidade das relagbes, permitindo aos participantes o aprofundamento, a discusséo,
reflexdo, andlise e elaboracdo das acbes para o objetivo. (CAMPOS, 2000). Técnica que
possibilita a apreenséo da realidade, bem como o potencial criativo do pesquisador. As praticas
nesse estudo foram a cada encontro, discutidas e vivenciadas em grupos de trabalho nessas
Rodas com os sujeitos, gestores da administracdo publica municipal, e representantes da
sociedade, de Sao Bento do Norte/RN.

O estudo foi realizado no periodo de fevereiro a maio de 2011, participaram 66 sujeitos.
Houve um contato inicial com Secretarias da Saude e da Assisténcia Social, e posteriormente
com prefeito e secretarios para a entrevista. A coleta dos dados foi sendo construida de acordo
com o contexto, assim foram denominados, “Movimento”, por representar agao, deslocamento,
variacdo, onde se produz e circula sentidos. Deste modo o estudo, nesse artigo, foi construido
em trés movimentos, sendo o 1° descrito como o estudo de campo, a observacdo das praticas
e dos cuidados, a andlise do contexto realizada apenas pela pesquisadora, o que possibilitou
captar os confrontos da realidade entre os discursos e as ac¢fes no cotidiano das praticas,
permitindo em seguida o encontro com a equipe gestora. O espaco para contextualizacéo e
discussao das realidades observadas e coletadas, das necessidades e possibilidades para e
construcéo do processo de capacitacdo considerando o objetivo do estudo; o 2° a construgao
coletiva com equipe gestora: prefeito, secretarios, coordenadores, chefias, instrutores,
monitores, e representantes da sociedade. Para esse momento foram geradas as questdes
norteadoras discutidas nas Rodas de conversas, partiu-se aqui de 6 questdes para a questao
central, “A humanizacéo do atendimento e do acolhimento com resolutividade”: 1. E viavel? 2.
Como construir? 3. Qual o ponto de partida? 4. Quais dificuldades? 5. Quais facilidades? 6. O
gue o grupo propde? E o 3° a reflexdo e elaboracdo dos dados do estudo.

RESULTADOS E DISCUSSAO

As descricdes das dinamicas vivenciadas nos grupos de encontros foram analisadas
primeiramente através da compreensao dos discursos transcritos, identificando unidades
significativas, e em seguida a convergéncias de todas as unidades para a configuracao do
desvelamento das necessidades essenciais do fen6meno estudado.

O 1° Movimento: Observando, conhecendo os caminhos, realizando encontros

Observar consiste em contemplar, construir, tomar conhecimento, ndo é o acumulo de
informacfes, mas a apreensdo e compreensdao nao-verbal através de sinais sutis, de
expressdes fisionbmicas, voz, gestos, compreensdo verbal e compreensdo empatica
(AMATUZZI, 1989; ROGERS, 1997), na qual ndo se busca interpretar, mas compreender. A
construcdo mais aprofundada da realidade. Os processos de trabalho e o trabalhador.

Apdés o primeiro contato com a realidade do estudo e todo o levantamento de dados
gerados por esses encontros, a observagdo, escuta, anotacdes, posse da coleta, enfim o
momento da pesquisadora, houve a reflexdo, leituras exaustivas das observacdes e dos dados
colhidos de forma mais metddica, analise sistematica e critica. Um exercicio que possibilitou a
flexibilidade da construcdo para identificar as tematicas e as conexfes mais emergentes.
(SILVERIO, PATRICIO, 2007).

Os dados coletados foram analisados e configurados em categorias, construcées que
possibilitaram o encontro com prefeito e secretarios. Aqui, foram expostos, discutidos e
pensados como passos para a humanizacdo do atendimento, reconhecendo o outro com
direitos, valorizando os diferentes sujeitos implicados nos processos de trabalho, e a
capacitacdo permeando esses espacos junto com os servidores da administracdo municipal.
Nesse encontro houve um dialogo reflexivo sobre o objetivo da prefeitura: “Atender toda a
populacdo com qualidade e humanizagcdo, resgatando sua auto-estima”. Portanto, o que
pautava a missdo ja continha fundamentos da humanizacdo da atencdo e do cuidado, era
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essencial preparar o servidor. A criagcdo desse espaco uma Roda para o didlogo e troca de
idéias com a gestdo administrativa, trouxe a possibilidade de escuta e valorizacdo do pensar
entre os gestores, contextualizando suas expectativas inclusive de politicas administrativas.
Um momento de abertura, sugestdes e criticas construtivas para a melhoria na qualidade dos
servicos e do atendimento prestado a populacdo. Defini-se a partir dai, um encontro para
discussao e construcdo geral, pois era necessario ouvir toda equipe gestora. Um momento que

norteou acgodes, alterando concepcgdes, posturas e interpretagoes.

O 2° Movimento: Encontros e construgcdes, ampliando processos

Nesse movimento aconteceu 0 encontro com toda a equipe gestora da administracao
municipal e representantes da sociedade. A possibilidade da construgdo coletiva, o
entendimento e a reflexdo historica sobre a humanizacao na gestdo dos processos do trabalho.
O ser humano ao estar frente a frente com os outros, passa pela vivencia de movimentos
“inesperados, porque € o desconhecido ndo s6 enquanto experiéncia, como também enquanto
modo de experimentar que passa a percorrer as superficies dos encontros”. (BARROS, 1994,
p. 416). Conferem-se aqui, estratégias de realizacdo pessoal, possibilidades de rede de
relacbes e de apoio, bem como propostas compartilhadas. Nesse encontro, alguns pontos
foram por eles levantados, discutidos, refletidos e construidos para a necessidade e
possibilidade da capacitacdo de todos os servidores.

Foi construido um consolidado sistematizado e organizado para apresentacdo dos
dados ao grupo gestor, seguindo as tematicas da construcdo. E, a partir das propostas era
preciso identificar os problemas, construir coletivamente pactuando com o grupo, estabelecer
compromissos no dia a dia do servico, e que a formacao fosse continuada.

O ponto de partida de acordo com a Roda de conversa em grupo € que “era viavel sim a
humanizagdo”, todos foram unanimes, mas deveria “comecar com reunifes peridédicas, montar

ouvidorias e capacitar todos os servidores”. Porém, dificuldades seriam encontradas, como “a
resisténcia as mudancas, questdes politicas e culturais, vicios profissionais, identificacdo de perfis
desapropriados para cargos/fungdes”, bem como a possibilidade da “auséncia de avaliagdo e agbées
continuadas”, demandas que precisariam ser refletidas e construidas. Por outro lado viam
facilidades, como “a iniciativa do gestor e apoio da administracéo”, e principalmente a consequente
“melhoraria nos processos de trabalho”. Para iSSO 0S grupos propuseram “um pacto e o
compromisso com o treinamento peridbdico com comprometimento dos participantes como
multiplicadores”. A pratica da humanizacdo com acolhimento e resolutividade seria realizada
com a divulgacao nos diversos setores de trabalho.

Nesse movimento, houve ainda a manifestacéo expressa e coletiva, do desejo do grupo
para a capacitacdo, com o envolvimento continuo de todos os servidores da administracéo
municipal, ficando, a proposta assumida para a construcdo e a viabilizacdo desse processo.
Evidencia-se 0 questionamento dos gestores: “Quando serd iniciada a capacitacdo com os
servidores?”, e imediatamente a resposta do prefeito: “... vamos construir com eles essa proposta,
de forma coletiva como fizemos, e de forma rapida, afinal eles também precisam ser ouvidos!”.

O espaco aberto de comunicacdo, construido por discussdes e interagbes com a
participacdo do gestor (DALLAGO; KROLIKODWSKI, 2006), possibilitou a reflexdo da
importancia e efetividade de sua participacdo para o éxito, bem como para o0 seu
comprometimento. Fato esse observado e percebido durante as dinamicas, através dos
discursos e nivel de satisfacdo dos participantes, bem como pelos resultados dos dados
colhidos.

O 3° Movimento: Analisando construcdes, refletindo possibilidades

A devolucéo dos dados foi marcada por um grande encontro com os sujeitos, de acordo
com Silvério e Patricio (2007) essa apresentacdo constitui momentos importantes de
aperfeicoamento dos dados da realidade ja levantada, possibilitando intervir de maneira
participativa. Esse momento pode também gerar apontamentos para novas constru¢des, bem
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como a necessidade de realizacdo de outros estudos, além de constituir por si sO perspectivas
de reflexdes e mudancas.

“Foi um encontro tdo rico que ndo pode ser traduzido em palavras...” “Contextualizar a
humanizagéo nas relagées foi resgatar a esséncia do ser humano...”, ... sinfo esse encontro como o
reconhecimento e a valorizagdo do servidor...”. Ao ser reconhecido, o ser humano passa também a
reconhecer a existéncia do outro, o que possibilita a ele a capacidade de dialogar e construir
relagbes mais dinamicas, facilitando encontros mais acolhedores.

Um momento importante onde tudo foi significado, constituindo um compromisso mais
gue técnico, ético, cuidadoso, um exercicio de cidadania, pois nos espacos coletivos as
realidades sao vividas, os espacos sao compartilhados e percebidos, a humanidade é
significada numa trama tecida nos atravessamentos do convivio com os sujeitos. (CARVALHO,
2009). A escuta permitida e construida pela relacdo dialdgica reduz as desigualdades criando
possibilidades dos sujeitos reverem atitudes. (CARVALHO; COSTA, 2007).

Podemos nesse contexto também pensar que a dindmica do encontro, com as praticas
discursivas da interacao dialogica exercitada pelas Rodas de conversa, foi capaz de diminuir a
assimetria das relacbes pela participacdo de todos como protagonistas de construcdes e
decisdes, gerados pelos modos de ver e criar significados em conjunto.

“Realizar discussées com o prefeito no grupo nos permitiu acreditar em mudangas...” “... todos
0S secretarios estao aqui, isso significa que pode haver comprometimento da equipe, pois havera
cobranga do prefeito”, “Como membro da sociedade penso que esse encontro é de fundamental
importancia, e € novidade, pois falar de humanizagdo e acolhimento com os administradores de um
municipio... com certeza isso nunca aconteceu...”

Ao contextualizar realidades num espaco de abertura a negociacdo percebe-se o
desvelar de compromissos “microgestionarios”, articulando a experiéncias pontuadas pelas
situacOes vivenciadas nas praticas funcionais, tanto na esfera individual quanto coletiva. A
gestao dos processos de trabalho é continua e é operada em espacos implicitos e/ou explicitos
de negociacdo. Deste modo, a humanizacdo perpassa por incluir o trabalhador nesse
processo, que € transformador e articulador de saberes e fazeres no cotidiano de suas
praticas, envolvendo criatividade, mas também resisténcias. Portanto as especificidades
podem e devem ser consideradas, pois demandam sempre a socializacdo, a cooperacao e a
conformacéo de grupos e redes. (HENNINGTON, 2008, p. 560). “E inacreditavel poder construir a

humanizagao e o acolhimento em um municipio com o comprometimento do gestor maior...” € “... quem
diria que teriamos uma gestéo participativa voltada para a humanizagéo!”.

ANt

CONSIDERACOES FINAIS

O estudo qualitativo por si s6 ja se traduz em um desafio, ndo sO por possibilitar a
compreensao da realidade presente na acao, juntamente com seu carater histérico e dinamico,
mas por permitir a reflexdo contextualizando posturas e praticas cotidianas que geram
alteracdes na organizacdo e nos modos de gerir e de ver o conjunto. Deste modo, ao usarmos
da experiéncia da Roda de conversa, que possibilitou a horizontalidade das relacbes, foi
possivel construcBes participativas, tecer conhecimentos pela troca e valorizacédo de saberes e
fazeres, criando lacos de integracéo e possibilidades.

As dificuldades geradas muitas vezes pela fragmentacdo de acles isoladas e
descomprometidas trouxeram a nosso ver, aos participantes desse estudo, implicacbes de
trocas, de um poder fazer mais integrado, possibilitando a formac¢do de vinculos, orientando
posturas profundas e essenciais no modo de ser no contexto social de praticas articuladas e
participativas. Perspectivas para a ampliagdo da implicacdo dos sujeitos para a
corresponsabilizacdo na producdo das tarefas, no fazer compartilhado para a organizacéo e
troca dos processos de trabalho.

Consideramos que as propostas para a implantacdo da capacitacdo dos servidores da
administracdo municipal, embora em fase de aperfeicoamento, pois estdo sendo construidas
coletivamente, guardam em si uma esséncia dialégica ricamente criativa e ativa de mudanca,
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pois estimula a transformacdo do sujeito ao favorecer sua constru¢cdo na acgéo, favorecendo
praticas que incorporarem politicas integradas para o planejamento e o desenvolvimento.
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RESUMO

Relata-se a experiéncia da construcdo de conhecimentos para capacitagdo técnica da
administragdo municipal de Sao Bento do Norte/RN/Brasil, partindo da necessidade dos gestores e
servidores para a gestao humanizada, voltada para o acolhimento com resolutividade, fortalecendo
0 processo de pactuacdo democratica e coletiva. Parte-se de um método qualitativo com base na
reflexdo dos resultados construidos com a participacdo de 66 sujeitos. A experiéncia aconteceu em
trés movimentos, sendo o 1° descrito como o estudo de campo, andlise do contexto, construgdes
com prefeito e secretarios; o 2° a construcdo coletiva em Rodas de conversas com equipe gestora
e representantes da sociedade, levantamento das tematicas; o 3° reflexdo e elaboracdo dos dados.
A Roda de conversa possibilitou horizontalidade nas relacdes, compromissos articulados para a
implantacdo da capacitacdo, como possibilidades de favorecer mudancas pela dialégica da
interacdo favorecendo sua construcdo na agao, para praticas que incorporarem politicas integradas
para o planejamento e o desenvolvimento.
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