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RESUMO

Introducéo: este artigo discute alguns dados encontrados a partir de dois estudos reali- ! Universidade Federal de Minas Gerais - UFMG,
.o . . . . . Faculdade de Medicina — FM, Programa de P6s-Gradua-

zados nos municipios de Belo Horizonte e de Divinépolis, Minas Gerais, que abordaram  ¢ag em Promogao de Saiide e Prevencéo da Violencia.

a influéncia do modelo neoliberal em servigcos publicos, em especial nos servigos de Belo Horizonte, MG - Brasil.

saude. O neoliberalismo, ao impor preceitos da eficiéncia, qualidade e redugao de cus-

tos, afeta os modos de organizagao do trabalho, imprimindo respostas psiquicas, mui-

tas vezes caracterizadas por sofrimentos nos servidores publicos. Objetivos: discutir a

percepcao dos trabalhadores da saiide sobre a forma como a violéncia se faz presente

em seu cotidiano de trabalho e indicar a mediacao de conflitos em grupos e coleti-

vos de trabalho como caminho possivel de superacao dos conflitos e restauragao do

didlogo nos espacos de trabalho do SUS. Métodos: a pesquisa qualitativa foi adotada

em ambos os estudos. Os instrumentos utilizados foram entrevistas semiestruturadas e

a pesquisa documental. Realizaram-se andlise de contelido e andlise de narrativas. A

pesquisa fez uma articulagao tedrica em torno da concepgao de mediacao, de conflito

e de trabalho. Discussao: os resultados revelaram situacoes de crise, de conflitos, de

violéncias e de agressoes explicitas ou implicitas. A mediagao de conflitos mostrou-

-se um instrumento valido para conduzir essas crises e conflitos, capaz de elucidar a

interface que se estabelece entre o sujeito trabalhador e o campo social no qual esta

inserido. Conclusao: as mediac¢oes foram bem-sucedidas, mesmo considerando que

ocorreram em espacos onde as relagoes sao de subordinagao.

Palavras-chave: Saide do Trabalhador; Trabalho; Negociacao; Conflito; Administra-
cao de Servicos de Satide; Gestao em Satde.

ABSTRACT

Introduction: This article discusses some data found from two studies carried out in the

municipalities of Belo Horizonte and Divinopolis, Minas Gerais, that dealt with the influ-

ence of the neoliberal model on public services, especially on health services. Neoliberal-

ism, by imposing precepts of efficiency, quality, and cost reduction, would affect the ways

of organizing work, imprinting psychic responses, often characterized by suffering, in

public servants. Objectives: To discuss the perception of health workers about how vio-

lence is present in their daily work, and to point out the mediation of conflicts in groups

and collective work as a possible way of overcoming conflicts and restoring dialogue in

the spaces of SUS work. Methods: Qualitative research was adopted in both studies. The

instruments used were semi structured interviews and documentary research. Conducted

content analysis and narrative analysis. The research made a theoretical articulation Instituigdo:

around the conception of mediation, conflict and work. Discussion: The results pointed Faculdade de Medicina da UFMG
. . .. . . .. . .. . . Belo Horizonte, MG — Brasil

out situations of crisis, conflicts, violence and explicit or implicit aggressions. Conflict me-

diation has proved to be a valid instrument to conduct these crises and conflicts, capable ~ Autor correspondente:

Luciana Parisi

of elucidating the interface between the working subject and the social field in which he i Email: lucianaparisi bh@gmail.com
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inserted. Conclusion: Mediations were successful, even
considering that they occurred in spaces where relations
are of subordination.

Key words: Occupational Health; Work,; Negotiating; Con-
flict; Health Services Administration; Health Management.

INTRODUCAO

A organizacao do processo de trabalho nas so-
ciedades capitalistas de producao advindas do for-
dismo, taylorismo e toyotismo, aperfeicoados nas
ultimas décadas pela Teoria Geral da Administracao,
impoe ao trabalhador a descontinuidade de seu ser
pessoal, de sua histéria de vida e de significados e
o cindir de seu corpo, tirando-lhe a condicao de ser
politico e transformando-o em ser de consumo.

No Brasil, a reforma administrativa publica geren-
cial, iniciada nos anos 80 no bojo do neoliberalismo
e da globaliza¢ao, tem pautado e estruturado os ser-
vicos publicos nos preceitos da eficiéncia, da qualida-
de e na reducao de custos.

Para Gaulejac!, nas técnicas gerencialistas do mo-
delo neoliberal tudo é quantificado e medido e o foco
do sentido do trabalho é desviado, dando lugar a am-
plificacao de questoes administrativas e de producao.
A eficiéncia é associada a producao, mesmo quando
as condig¢oes de trabalho sao precérias e o trabalho
nao é bem feito. Na logica desse modelo, o trabalha-
dor que nao produz nao € util e, portanto, pode ser
descartado. Ainda nessa perspectiva, ficam sem me-
dida as questoes realmente vividas e as pressoes sofri-
das pelo trabalhador, nao sendo possivel a expressao
das diferencas individuais, as possibilidades humanas
e todos os aspectos singulares e subjetivos implicitos
no trabalho. Dessa forma, pergunta-se como se da
essa trama vivida pelos servidores publicos.

O sentido dado ao termo servidor ptiblico
estd restrito aos servidores ocupantes de cargo pu-
blico. Essa diferenciagdo se torna necessdria, pois
o concelito de servidor publico compreende, segun-
do Di Pietro, trés grupos distintos: o primeiro, dos
servidores estatutdrios, titulares de cargos publi-
cos, submetidos em lei a regulamentos estabeleci-
dos pelas unidades da Federagdo; o segundo, dos
empregados publicos subordinados as normas da
CLT e ocupantes de emprego publico; e o ultimo
grupo, dos servidores tempordrios contratados
para exercer fungdes por prazo determinado.*’”

Ter essa dimensao da constituicao do servidor
publico é importante, pois além das técnicas geren-
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cialistas as quais esta submetido, essa multiplicidade
de formas contratuais é geradora de condigoes dis-
pares de direitos, o que gera entre os trabalhadores
um clima de disputa e ressentimento no cotidiano do
trabalho, que podem se tornar fortes fatores de sofri-
mento e adoecimento.

Na l6gica da administragao gerencial, imputam-se
ao trabalhador as responsabilidades da ineficiéncia
dos servigos como se destacados fossem da estrutura
social. E estes, em consequéncia, recebem muitas ve-
zes por parte da populagao atendida ofensas e violén-
cias decorrentes da insatisfacao com os servigos pres-
tados. E ambos, populacao atendida e trabalhadores,
particularizam e pessoalizam as questoes sociais que
lhes cortam a carne e mancham sua dignidade de
pessoas universais. Mas na verdade, trata-se de ques-
tao maior, relacionada a estrutura social que relega o
trabalhador a uma invisibilidade social? que reforca a
submissao e degeneragao do propriamente humano.

Gaulejac! discute que, no modelo gerencialista,
perde-se o sentido do trabalho, que € estar a servigco da
vida, do desenvolvimento da sociedade, do bem-estar
individual e coletivo. O oficio®, na concepgao das cli-
nicas da atividade, fica enfraquecido, o que impede o
trabalho bem feito, fragmenta os coletivos e gera de-
sestimulo e perda do sentido do trabalho. O trabalha-
dor e gestor deixam de ser agentes de transformacao,
passando a ser um recurso. Quanto mais centralizada
e menos participativa for a gestao, mais poder ela dete-
r4 e mais tensionamento e conflitos produzira.

Na contramao do modelo gerencialista, o trabalho
no Sistema Unico de Satide (SUS) foi concebido sob

2 Sobre a questao da invisibilidade da doenga dos trabalhadores, suge-
rem-se as seguintes leituras: 1) Goffmam, Erving. Estigma - Notas sobre
a manipulagao de identidade deteriorada. Tradugao de Marcia Bandei-
ra de Mello Leite Nunes. Rio de Janeiro: Zahar, 1982. COSTA, Fernando
Braga da — Moisés e Nice: retratos biograficos de dois garis. Um estudo
de Psicologia social a partir de observagao participante e entrevistas.
Sao Paulo: USP, 2008. 408 f. Tese (Doutorado em Psicologia) — Instituto
de Psicologia — Departamento de Psicologia Social e do Trabalho. Uni-
versidade de Sao Paulo. Sao Paulo, 2008.

b Para Clot (2013), o oficio é uma arquitetura social que “pode adquirir
uma fungao psiquica interna”. Esta arquitetura teria quatro dimensoes:
a pessoal, interpessoal, transpessoal e impessoal, que estariam perma-
nentemente em discordancia criativa ou destrutiva, em ligamentos ou
desligamentos mantendo o oficio vivo, em movimento e construgao
continua. O oficio é pessoal porque cada situagao € singular e sujeita
ao inesperado. E interpessoal porque é sempre dirigida a um destinata-
rio. O oficio tem uma dimensao transpessoal (ou género profissional)
porque ¢ atravessada por uma histéria coletiva, acumuladas ao longo
de geragoes. O género funciona como uma senha utilizada pelos que
trabalham juntos e que compartilham saberes tacitos. A dimensao pes-
soal do oficio seriam os fluxos, as normas, os protocolos, ou seja, a
tarefa prescrita, que cada trabalhador ira “descongelar” diante do real
que se impoe a atividade, valendo-se dos pressupostos da historia cole-
tiva. Quando, na arquitetura do oficio, a histéria coletiva enfraquece, o
trabalhador se vé sozinho no enfrentamento do real.
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fundamentos que abrem a possibilidade de uma abor-
dagem mais humanizada das relacoes de trabalho
quando instituem politicas que sao favoraveis a agoes
que valorizam e resgatam o trabalhador em seu papel
de sujeito nas relagoes de trabalho e na vida social.?

No entanto, o SUS tem sofrido as influéncias dos
modelos econdmicos hegemonicos, do neoliberalis-
mo, que incorporado a gestao de saude publica com
os preceitos da eficiéncia, qualidade e reducao de
custos contaminam o profissional, a organizacao dos
servigos de salde e a gestao, imprimindo subjetiva-
¢oes individualizantes, fragmentadas e competitivas.
Proporciona um fazer caracterizado por atos parcela-
dos, fragmentagao das equipes de trabalho, hiperva-
lorizagao de procedimentos técnicos e tecnologicos
em detrimento do cuidado que afastam a subjetiva-
cao solidaria e coletiva.!

A Psicologia do trabalho vem se dedicando a
questao do sofrimento e conflitos no trabalho, numa
dupla perspectiva: questionando as inscri¢oes so-
ciais que os produzem, como os modos de organi-
zacao e divisao do trabalho e as respostas psiquicas
que imprimem no trabalhador. Sendo assim, nao as-
sociam o sofrimento exclusivamente as caracteristi-
cas individuais do trabalhador, mas a interface entre
este sujeito e o campo social no qual esta inserido.
Considerar apenas um desses polos na analise do so-
frimento no trabalho seria reducionismo.?

Para Lhuilier®, as demandas dirigidas aos recursos
humanos para dirimir conflitos tém a intencao de adap-
tar o trabalhador ao trabalho, sem questionar sua orga-
nizacao e divisao e sem considerar a possibilidade de
transformacao. Nesse sentido, ressalta uma constante
tentativa de ocultacao de contradi¢oes e conflitos.

A MEDIACAQ DE CONFLITOS COMO
POSSIBILIDADE DE PROMOGAQ DA
SAUDE E PREVENGAO DA VIOLENCIA __

Métodos dialdgicos, com o envolvimento de tra-
balhadores e gestores, tém sido desenvolvidos na
busca da coanalise e na construgao de alternativas
para as crises que surgem no ambiente de trabalho.
Entre os métodos utilizados encontra-se a mediagao
de conflitos.

Sara Cobb’, propoe a superagao das explicagoes
sobre o conflito, enraizadas no positivismo logico,
em que cada parte envolvida atribui uma causalida-

de linear, culpabilizando o outro pela manutencao
do conflito. A autora entende que a tnica forma de
romper essa logica é pela comunicagao, por consi-
derar que, com as narrativas, as partes envolvidas te-
riam a possibilidade de contextualizar suas disputas
de forma mais ampliada, de compreender as diferen-
cas, de rever as formas de interagcao, de se implicar
e de assumir responsabilidades, favorecendo o pro-
tagonismo e a legitimidade dos envolvidos. Ressalta
a necessidade de a mediacao criar espagos delibera-
tivos, sendo que esses espagos ganham o status de
“politico” quando fossem capazes de permitir o dis-
senso, em que pessoas pudessem ser ouvidas mesmo
quando ainda nao lhes fosse dada legitimidade para
falar. Para a autora, s6 fazem sentido os dispositivos
colegiados se estes funcionarem como espacos deli-
berativos. Por outro lado, a mediagao nao se constitui
numa panaceia na qual todos serao felizes, até por-
que os espacos deliberativos nao podem ser idealiza-
dos.? Diferencas e dissensos existem e sao desejados
porque trazem para o debate a realidade concreta.

A teoria circular narrativa faz uma critica as teorias
que supoem que a resolucao depende, basicamente,
da modificagcao do contexto estrutural em que os con-
flitos ocorrem. Ainda segundo Sara Cobb?®, essas teorias
repetem o padrao que favorece o conflito, ao buscar
culpados e responsaveis, comprometendo o protago-
nismo das partes envolvidas em atuar na direcao de
sua resolucao. Acredita nos métodos de mediacao que
nao se restringem apenas ao estudo dos contextos gera-
dores de conflito, mas que sejam igualmente sensiveis
as interagoes, a cultura, ao poder e ao discurso.

Para Boqué®, a mediacao nao se propoe a manu-
tencao de um sistema social, ao contrario, abre as
condic¢oes para que os individuos possam repensa-
-lo. A mediagao pretende incluir as diferencgas e evitar
as exclusoes para avangar no conflito. Possibilita a
reflexdao, a compreensao e superagao dos conflitos,
produzindo a coexisténcia de valores diferentes e
possibilidade de mudangas sociais. Optar pela me-
diacdo é uma escolha politica em sociedades onde
a cidadania, o protagonismo, a autonomia, a partici-
pacao e a responsabilizacao sao valores desejaveis.

Assim, apresentam-se neste artigo alguns aspec-
tos a respeito da percepcao dos trabalhadores da sau-
de sobre a forma como a violéncia se faz presente em
seu cotidiano de trabalho. E enfatiza-se a mediacao
de conlflitos em grupos e coletivos de trabalho como
caminho possivel de superacao dos conflitos e res-
tauracao do didlogo nos espacos de trabalho do SUS.
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METODOS

Este artigo baseia-se nos estudos de Parisi'® e Fer-
reira'’, desenvolvidos como dissertagoes de mestra-
do no Programa de P6s-Graduagao em Promocao de
Saude e Prevencao de Violéncia da UFMG.

As populacoes dos dois estudos foram servidores
publicos municipais de Belo Horizonte-BH e de Divi-
noépolis, ambos localizados em Minas Gerais-MG.

Em BH, a pesquisa analisou a mediagao dos con-
flitos praticada pela Geréncia de Gestao do Trabalho
e Educacao em Satde em quatro espagos coletivos
de trabalho em satde da Secretaria Municipal de
Saude de BH (SMSA-SUS-BH), que aconteceram en-
tre 2012 e 2015. Realizou-se pesquisa qualitativa, com
base na pesquisa documental e analise de narrativas.
Buscou-se analisar os conflitos, a percepc¢ao dos pro-
fissionais envolvidos, as solugoes tentadas de abor-
dagem, entre elas a mediacao e o desfecho ou reso-
lucao alcangada sob referenciais tedricos distintos:
modelo de mediacao circular narrativo, modelo de
mediacao transformativo e as clinicas do trabalho.

Ja em Divinépolis, a pesquisa buscou conhecer a
percepcao dos trabalhadores da Prefeitura de Diviné-
polis, membros do Sindicato dos Trabalhadores Mu-
nicipais de Divinépolis e Regiao Centro-Oeste (SIN-
TRAM) quanto aos processos de saide/doenca e as
relagoes e condicoes de trabalho. Foi utilizado um ro-
teiro de entrevista semiestruturada. Os trabalhadores
foram separados e agrupados em trés categorias pro-
fissionais distintas: a) categoria 1 —trabalhadores que
ocupam cargos de nivel primario; b) categoria 2 — tra-
balhadores que ocupam cargos de nivel secundario;
¢) categoria 3 — trabalhadores que ocupam cargos de
nivel superior. Foram entrevistados 15 trabalhadores,
sendo cinco de cada uma dessas categorias citadas.

DISCUSSAQ

Para os trabalhadores que participaram desses
estudos, o trabalho é de fundamental importancia
em suas vidas, nao se imaginando sem ele. Definiram
o trabalho como criador de autonomia, sobrevivén-
cia, reconhecimento social, crescimento pessoal e
profissional, identificacdao pessoal, realizacdo ma-
terial, dignidade, sentido da vida, valor de familia e
responsabilidade. Trazem em suas falas o sentido de
pertencimento social e de solidariedade, como pode
ser observado:
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Ah é muito importante, viu, Virginia [...] eu amo...
amo muito mesmo (meu trabalho)!!! (T2).

[...] o trabalho... ele é muito importante
porque ele da autonomia pra gente, NE, de cons-
truir as coisas que a gente quer construir de cres-
cer, de se desenvolver como pessoa e ao mesmo
tempo o trabalho no SUS Sistema Unico de Sat-
de me ajuda a dar oportunidades as pessoas que
nao teriam condigoes de se tratarem ('T4).

Ue, o significado do trabalho, pra mim,
assim, o trabalho pra mim ele ocupa uma posi-
cao bem central assim na minha vida no ponto
de vista de fazer sentido pra, né [...] assim, ndo
deixa de ser mais um espago onde voce tem rela-
coes, NE, e isso eu gosto assim... e em particular
[...] trabalhar na execugdo de uma politica publi-
ca como é a saude [...] me dd uma sensagdo do
sentido do pertencimento sabe, assim, assim, eu
me sinto parte de um todo assim de certa forma
eu nessa engrenagem toda que compée a socie-
dade ela é a minha doagao é no trabalho ela me
coloca num lugar assim na sociedade eu penso
assim isso me agrada (T5).

No entanto, identificaram também diversas situ-
acoes de violéncias e agressoes explicitas ou impli-
citas, muitas vezes nao identificadas como tal, por
serem naturalizadas e consideradas intrinsecas e
inerentes aos processos de trabalho. Foram relatadas
situagoes ocorridas com colegas de trabalho, com
usuarios e na comunidade onde a instituicao esta
inserida, como se pode observar nas falas a seguir.

Varias vezes, inimeras vezes, tanto por usuarios
assim de chegar falar que vai dar tapa na cara en-
tendeu, de ameacar que vai agredir fisicamente de
agredir verbalmente falar com palavras de baixo ca-
lao, entendeu... Funcionarios que chegam também a
ofender, entendeu, falar que ta escondendo servico
apesar de voce trabalhar tanto ainda tem pessoas pra
falar que vocé esta escondendo servico [...] (T3).

[...] uma vez até hoje eu ndao entendi...
Uma funciondria chegou o dedo na minha cara
me chamando de malandra, sabe, [...] por cau-
sa de uma pequena coisa porque uma chefe pe-
diu pra mim ficar em outro servigo e falou que
era pra mim deixar as comadres e 0s marrecos
pra ela juntar que ela trabalhava no material, e
eu que juntava os marrecos. E falou assim: vocé
vai ficar na rouparia direto pra deixar pra ela jun-
tar os marrecos. Ai ela veio e chegou o dedo na
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minha cara que eu tive até que afastar o rosto,
porque se nao o dedo ia pegar no meu nariz. E
eu ndo tive nem resposta, porque nessa hora eu
baqueel, eu comecei foi a chorar, entendeu? Ai o
chefe veio e todo mundo perguntou se eu ia fazer
alguma coisa. E a resposta que eu disse foi: nao,
nao vou fazer porque hoje eu acho que ndo era
o dia dela, entendeu, entao isso ai eu pensei as-
sim, uai, que falta de respeito! Achei que ela nao
tava bem no dia dela, depois eu fui pensar tam-
bem bastante eu acho que ela tinha problema,
em casa tinha um filho que mexia com drogas,
tinha uma filha daquelas sindrome de Down, né,
entao eu deixei eu pedi a Deus pra tirar aquilo da
minha vida e seguir em frente” (T2).

Por outro lado, observou-se que os conflitos ocor-
reram em contextos onde os espagos de didlogo e de-
liberacao estavam interditados, cujas praticas do mo-
delo gerencialista estavam intensificadas, havendo
enfraquecimento do oficio. As condi¢oes de trabalho
eram excessivamente precarias e o cuidado com o
outro e os aspectos subjetivos estavam negligencia-
dos. Os conflitos se reforcaram ou se constituiram a
partir de situacoes de tensionamento conduzidas de
forma inadequada, em que predominaram as atri-
buicdes de culpabilidade, de responsabilizagoes, de
medidas punitivas, de narrativas de poder fechadas e
impermeaveis as outras narrativas.

A pesquisa mostrou que nas mediagoes analisadas
foi possivel trazer a tona as narrativas hegemonicas e
as marginalizadas, possibilitando a desconstrucao das
mesmas, o resgate do protagonismo dos envolvidos no
conflito e a construcao de narrativa alternativa:

Temos que melhorar o processo de traba-
lho e autoestima dos trabalhadores através de
acompanhamento das atividades, de capacita-
¢oes, de reunioes, proporcionando aos funciond-
rios, independente do cargo exercido, momentos
de se expressar até mesmo de se queixar como
pessoas que precisam tambem ser acolhidas.
Precisamos identificar quais sdo os fatores es-
tressantes que afligem as equipes. Precisamos
antecipar os problemas.

Precisamos ser propositivo para resolugao
dos problemas do centro de satide.

Precisamos aceitar as opinioes diferentes,
ter maturidade.

Colegiado gestor deve ser mais representativo.

O gerente deve considerar mais a opinido
dos trabalhadores.

O ritmo e os limites dos trabalhadores de-
vem ser respeitados.

Fortalecimento e valorizagao dos profissio-
nais independente da categoria profissional.

O distrito tem que prover o centro de sau-
de de funciondrios de apoio administrativo, de
insumos necessdrios ao trabalho. Sao 17 pes-
soas para um computador. Tem que melhorar o
espago fisico das unidades basicas. Nao temos
espaco para almogar, pois o unico espago que
poderiamos utilizar prejudica o atendimento
nos consultorios. O distrito precisa capacitar os
trabalhadores novatos, valorizar o trabalhador
da ponta. Precisamos estimular o sentimento de
que somos uma unidade e ndo quatro equipes,
trabalhar em grupo, ser soliddrios uns com 0s
outros, ser cooperativos. Precisamos ser corres-
ponsaveis pelo usudrio, independente da equipe
a qual ele esteja vinculado. Precisamos continu-
ar esse movimento de mudanga. Dar continuida-
de ao trabalho (fala de trabalhadores durante o
processo de mediacao).

As caracteristicas individuais dos gestores e tra-
balhadores foram consideradas na causalidade, po-
rém, em um ambito mais amplo, em interdependén-
cia com outros determinantes do conflito.

CONCLUSOES

Considerando os dados aqui apresentados, é pos-
sivel afirmar que os efeitos do sistema gerencialista
no SUS caracterizam-se por limitacoes, restricoes e
descaso nao somente com os trabalhadores, como
mencionado por eles, mas desrespeitoso para com a
populacao atendida nos servigos, que muitas vezes,
nao entendedora da atual circunstancia, penaliza os
trabalhadores como se esses fossem os causadores
da ma administragao.

Constatou-se também que a mediagao é um ins-
trumento valido para conduzir conflitos do trabalho,
mesmo ocorrendo em espacos onde as relacoes sao
de subordinag¢ao, teoricamente havendo privilégio de
narrativas da gestao.

A defesa da mediacao de conflitos do trabalho
dentro do Sistema Unico de Satide reveste-se de im-
portancia como método de resisténcia em defesa de
valores inclusivos, democraticos, de solidariedade e
de equidade preconizados.
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